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resumo 
 
 
A implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade 
segundo as normas internacionais implica o cumprimento de 
vários requisitos. As características específicas de cada empresa 
requerem o estudo prévio das medidas a implementar.  
O presente trabalho diz respeito a um relatório de estágio 
desenvolvido por cinco meses na empresa Sistemas e Técnicas 
Industriais, Lda., uma fábrica metalomecânica de equipamentos 
para estações de tratamento de águas residuais, com o intuito de 
desenvolver um Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) segundo 
a NP EN ISO 9001:2008,  
Numa primeira fase foi analisada e interpretada as atividades da 
empresa, assim como os processos inerentes à mesma. 
Procedeu-se ao estudo dos requisitos da norma, a análise da 
documentação do SGQ existente.  
Como resultado do trabalho, foi possível identificar e classificar os 
processos, reestruturar a Política e o Manual da Qualidade assim 
como desenvolver modelos e recomendações necessárias para 
cumprimento da Norma.  
Concluiu-se com este trabalho que a empresa possui a maior 
parte dos documentos exigidos pela norma, no entanto, a maioria 
dos procedimentos, instruções de trabalho e modelos não estão 
implementados no cotidiano da empresa.  
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abstract 
 
 
The implementation of Quality Management System according to 
the international standards implies compliance with various 
requirements. The specific characteristics of each company 
require prior implementation studies.  
The work developed in this report concerns the results of five 
month internship in a metalworking company nominate Sistemas 
e Técnicas Industriais, Lda, that produce equipment for 
wastewater treatment station, in order to develop a Quality 
Management System according to NP EN ISO 9001:2008,  
In the first phase was analyzed and interpreted the company's 
activities and the processes involved in it. The standards 
requirements and the existent quality management system 
documentation were carefully analyzed. 
As a result of the work made it possible to identify and classify the 
processes, restructure the Policy and the Quality Manual and to 
develop the documentation and recommendations necessaries to 
comply with the Standard. 
The conclusion of this work is that the company has most of the 
documents required by the standard, however, most procedures, 
work instructions and templates are not implemented in the 
company’s daily. 
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1. INTRODUÇÃO 
1.1. Enquadramento  
 
A qualidade é hoje umas das palavras-chave mais difundidas junto à sociedade (ao lado de 
palavras como sustentabilidade, responsabilidade social, etc.) e também nas empresas (ao 
lado de palavras como produtividade, competitividade, integração, etc.). A qualidade, 
enquanto conceito, é um valor conhecido por todos, no entanto, é definido de forma 
diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade. A perceção dos indivíduos é 
diferente em relação aos mesmos produtos ou serviços, em função das suas necessidades, 
experiências e expectativas (Silva, 2011). O conceito de qualidade evoluiu da adequação 
aos padrões às necessidades latentes dos clientes (Shiba, 1993).  
 
O aumento da oferta de produtos tem incrementado a competitividade entre empresas. Para 
além de diferenciar os seus processos de produção, tornando-os mais rentáveis e eficientes, 
é fundamental diferenciar o produto para mantê-lo atrativo para o cliente. Os problemas de 
competitividade e de necessidade de controlo deram origem a gestão da qualidade. No 
mundo empresarial, a aposta na qualidade, orientada para as necessidades dos clientes, tem 
demostrado ser um fator de diferenciação amplamente difundida e de sucesso no processo 
de internacionalização ou exportação, aumento da cota de mercado e fidelização dos 
clientes. 
 
A implementação, quando bem-sucedida, da gestão da qualidade, como parte integrante da 
estratégia da empresa, produz retorno substancial em relação aos investimentos realizados 
(Montgomery, 2004). As práticas de qualidade têm-se mostrado fundamentais e essenciais 
para uma gestão eficaz e uma sobrevivência competitiva das empresas (Nair, 2006). 
Considerando a sobrevivência atual das organizações e não a vivência, “a qualidade, para 
além de uma filosofia de gestão que dispõe de um conjunto de instrumentos, métodos e 
práticas, constitui um modelo de comunicação integrado, cuja importância é crucial para a 
prática de uma gestão moderna” (Capricho & Lopes, 2007).  
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Neste âmbito surgiram as normas da família ISO, que enfatizam a importância de acatar os 
requisitos dos clientes, a procura da minimização dos erros e a aposta numa melhoria 
constante do processo da qualidade. 
 
A implementação de um Sistema de Gestão de Qualidade (SGQ) e consequentemente a sua 
certificação pode ser entendido como um processo voluntário suportado por motivações, 
objetivos e políticas próprias de cada organização (Sampaio et al, 200). O processo de 
implementação desta norma consiste em colocá-la em prática no quotidiano da organização 
e obter os padrões definidos em termos de performance (Prajogo, 2011). A fase de 
implementação de um SGQ deve ser progressiva, dinâmica e orientada com os objetivos da 
empresa. As características específicas de cada empresa requerem o estudo prévio das 
medidas a implementar e as empresas devem de ter recursos humanos capazes de perceber 
a realidade da empresa e adaptar o SGQ à especificidade da sua atividade. Sendo este bem 
desenhado, bem gerido e certificado, o SGQ tem demonstrado aos clientes a capacidade 
das empresas para fornecer produtos e serviços de qualidade. Os passos mais importantes 
para uma organização empenhada em melhorar a qualidade são a formulação da visão da 
qualidade, a constituição de equipas da qualidade, planeamento da qualidade e por fim a 
implementação do plano (Gomes, 2004). 
 
Ao longo da última década, um crescente número de certificações tem sido adotada por 
diferentes em todo o mundo. Vários aspetos deste fenômeno têm sido examinados na 
literatura, contudo a maior parte dos estudos tem como foco a certificação em grandes 
empresas. Como consequência, tem havido uma tendência para resultados de investigação 
sobre a certificação de qualidade de forma genérica, aplicado em todos os tipos de 
empresas, independentemente das suas peculiaridades individuais, negligenciando os 
fatores específicos e a heterogeneidade das pequenas e médias empresas (PME). No que 
diz respeito às experiências de certificação de qualidade nas PME, estas necessitam de um 
exame mais detalhado.  
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1.2. Objetivos e metodologia do trabalho 
 
A empresa Sistemas e Técnicas Industriais - STI, Lda. é uma PME referência na fabricação 
de equipamentos para estações de tratamento de águas e águas residuais no sector do 
ambiente e de equipamentos para linhas de produção para o sector alimentar. Atenta a 
evolução do mercado e com o intuito de fidelizar e responder às necessidades dos 
principais clientes e de mercado, a empresa encontra-se a implementar um Sistema de 
Gestão da Qualidade no âmbito da produção e comercialização de equipamentos para o 
setor do ambiente, que suporte a futura certificação de acordo com a norma ISO 9001. 
 
Pretendeu-se com este trabalho analisar e sintetizar os conhecimentos adquiridos na área da 
Gestão da Qualidade, através da investigação literária e da experiência de estágio, durante 
cinco meses, dentro da organização em processo de implementação do seu SGQ. 
 
Na fase inicial do trabalho realizou-se uma pesquisa bibliográfica que sustentou o trabalho 
desenvolvido. O tema de Sistemas de Gestão de Qualidade serviu de base para a pesquisa. 
A parte prática do projeto iniciou-se com o levantamento dos requisitos do Sistema de 
Gestão da Qualidade segundo a Norma Portuguesa ISO 9001:2008. Paralelamente, foi 
desenvolvido uma análise da atividade da empresa e dos processos inerentes à STI, Lda. A 
análise da atividade e a abordagem por processos proporcionou uma melhor identificação 
de oportunidades de melhoria do sistema. 
 
A definição dos processos e as atividades que os caracterizam foram revisadas e adaptadas. 
A definição e caracterização dos processos permitiram identificar e realçar as 
responsabilidades e definir métodos de trabalho da empresa gerando uma melhoria na 
organização e controlo. A empresa desenvolve métodos de trabalho organizados e 
adequados à especificidade da sua atividade, no entanto no SGQ existem oportunidades de 
melhoria e necessidades quanto ao cumprimento dos requisitos exigidos na norma para 
obter a certificação.  
 
Do levantamento dos requisitos da norma fez-se uma análise exaustiva à documentação do 
SGQ da STI. Alguns documentos foram alterados, nomeadamente a Política da Qualidade 
e outros registos complementares e elaborou-se documentos relevantes ao sistema e à 
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certificação, nomeadamente; Objetivos da Qualidade, Procedimento de Produção, Planos 
de Fabrico, Planos de Controlo, Registo de Ensaios e registos complementares. Ao longo 
do relatório são apresentadas as propostas de melhoria para o sistema de forma evidenciar 
e cumprir os requisitos da norma. É de salientar que o processo fabril e as atividades 
associadas ao fabrico dos equipamentos concentraram a maior parte do trabalho no estágio.  
 
Ao longo do trabalho também foi possível identificar algumas das dificuldades sentidas 
pela STI e genericamente pelas PME’s ao implementar um SGQ.  
 
A metodologia de investigação seguida ao longo da elaboração deste trabalho incidiu no 
“estudo de caso”. Constitui-se em uma pesquisa exploratória, com o uso do método 
qualitativo de estudo de caso, que se refere à observação de fenômenos em seu habitat, 
analisando o processo de funcionamento do objeto de análise, para exploração de seus 
aspetos e identificação de relações entre eles (Bryman, 1990). Segundo Yin (1994), um 
estudo de caso é uma investigação que se baseia principalmente no trabalho de campo, 
estudando uma pessoa, um programa ou uma instituição na sua realidade, utilizando para 
isso, entrevistas, observações, documentos, questionários e artefactos. Esta técnica de 
investigação é adequada quando procura-se compreender, explorar ou descrever 
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estão simultaneamente envolvidos 
diversos fatores. Yin (1994) refere que o objetivo do “estudo de caso” é explorar, descrever 
ou explicar um certo fenómeno. Dentre às características da metodologia, Benbasat et al. 
(1987) destacam como os pontos mais relevantes os seguintes aspetos: 
 
 Fenómeno observado no seu ambiente natural; 
 Dados recolhidos utilizando diversos meios; 
 Uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organização) são analisadas; 
 A complexidade da unidade é estudada aprofundadamente; 
 Pesquisa dirigida aos estágios de exploração, classificação e desenvolvimento de 
hipóteses do processo de construção do conhecimento; 
 Não são utilizados formas experimentais de controlo ou manipulação; 
 O investigador não precisa de especificar antecipadamente o conjunto de variáveis 
dependentes e independentes; 
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 Os resultados dependem fortemente do poder de integração do investigador; 
 Podem ser feitas mudanças na seleção do caso ou nos métodos de recolha de dados 
à medida que o investigador desenvolve novas hipóteses; 
 Pesquisa envolvida com questões do tipo "como?" e "porquê?", em vez de “o quê?” 
e “quantos?”. 
Apesar de existirem argumentos críticos relativos a esta técnica nomeadamente o fato de 
poder apresentar alguma falta de rigor, a influência do investigador (falsas evidências e 
visões distorcidas) e pouca base para generalizações, pode-se afirmar que o “estudo de 
caso”, ainda assim, constitui uma metodologia capaz de ser um contributo para o 
conhecimento e compreensão que se pretende alcançar de um determinado fenómeno, 
dentro de um determinado contexto. 
 
1.3. Estrutura do relatório 
 
O presente relatório está dividido em cinco capítulos. Na Introdução, estão inseridos o 
enquadramento, os objetivos gerais e específicos, a metodologia adotada e a estrutura do 
relatório. Na Revisão de Literatura, encontram-se alguns dos preceitos teóricos necessários 
para o entendimento do documento e está subdividido em Conceitos da Qualidade, Família 
das Normas ISO 9000, Motivações para a Certificação e Dificuldades e Barreiras.  
 
No capítulo Apresentação da Empresa STI, Lda., é apresentada a empresa onde foi 
realizado o estágio e está subdividido em Apresentação Geral da Empresa, Missão e Visão, 
Produtos e Serviços, Estrutura Organizacional e Mercado. 
 
A parte prática desenvolvida no estágio está descrita no capítulo Sistema de Gestão da 
Qualidade da STI, Lda., onde analisou-se cada requisito da norma e fez-se uma análise 
aprofundada com SGQ da STI. No ponto 4.1 encontra-se as informações relativas a secção 
4 da norma, Sistema de Gestão da Qualidade, incluindo os requisitos gerais e os requisitos 
de documentação. No ponto 4.2 a secção 5 da norma, Responsabilidade da Gestão, onde 
são tratados os requisitos relacionado com o comprometimento da gestão, focalização do 
cliente, política da qualidade, planeamento, responsabilidade, autoridade e comunicação e 
revisão pela gestão. No ponto 4.3 a secção 6 da norma, Gestão de Recursos, com as 
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informações sobre a provisão de recursos, os recursos humanos, a infraestrutura e o 
ambiente de trabalho da STI. No ponto 4.4 a secção 7, Realização do Produto, parte do 
trabalho é dedicada ao planeamento da realização do produto, aos processos relacionados 
com o cliente, a conceção e desenvolvimento, compras, produção e fornecimento de 
serviços e ao controlo de equipamento de monitorização e medição e finalmente do no 
ponto 4.5 a secção 8 da norma, Medição, Análise e Melhoria, destinada a monitorizar e 
medir o SGQ fornecendo dados para uma análise adequada e baseadas em fatos que 
encontra-se dividida por; monitorização e medição, controle do produto não-conforme, 
análise de dados e melhoria. 
 
No capítulo Conclusão, foram indicadas as recomendações para o desenvolvimento do 
SGQ da STI e a conclusão geral do trabalho. 
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2. REVISÃO DA LITERATURA 
2.1. Conceitos de qualidade 
 
O conceito da qualidade é um conceito dinâmico e sua definição foi evoluindo ao longo do 
último século. Segundo Schuumrmam (1997) o conceito de qualidade não é limitado 
apenas a produtos mas também incorpora as funções de produção, organização e de 
projetos, e pode estar associada a um bem físico ou serviço em particular, assim como às 
pessoas envolvidas no processo produtivo. O conceito é dinâmico e têm tido diversas 
definições ao longo dos anos. A tabela 1 ilustra os aspetos mais importantes dos principais 
autores do conceito.  
 
Tabela 1: Conceitos da Qualidade (adaptado de Gomes, 2004) 
Autores  Aspectos principais 
W. Edwards Deming 
(1900-1993) 
 
-Qualidade: satisfazer o cliente 
-Melhoria contínua: ciclo PDCA (Plan – Do- 
Check – Act) 
-Ênfase no Controlo Estatístico do processo 
Joseph M. Juran 
(1904 – 2008) 
 
 
-Qualidade: aptidão para a utilização 
-Trilogia: planeamento, melhoria, controlo 
-Planeamento estratégico da Qualidade 
Philip B. Crosby 
(1926-2001) 
 
 
-Qualidade: conformidade com requisitos 
-Zero defeito como meta 
-Ênfase na prevenção 
 
 
Kaoru Ishikawa 
(1915 – 1989) 
 
 
-Qualidade global 
-Círculos da Qualidade 
-Utilização das ferramentas da Qualidade 
 
 
 
 8 
 
Garvin (1992) afirma que a evolução do conceito se deu de forma regular, sendo composta 
de quatro estágios, que são: 
 A inspeção da qualidade; 
 O controlo estatístico da qualidade; 
 A garantia de qualidade; estratégia que procura otimizar a produção e reduzir 
custos; 
 A gestão da qualidade total. 
 
Por se tratar de uma evolução, cada estágio complementa o estágio seguinte. A figura 1 
exemplifica os estágios do conceito até os dias atuais. 
 
 
 Figura 1: Evolução da qualidade até nossos dias (AEP, 2003) 
 
Na primeira fase, adequação ao padrão, o foco era a qualidade de conformação obtida 
basicamente por meio de inspeção. A empresa considerava que o projeto do produto 
atendia às necessidades dos clientes, sendo a qualidade um problema de conformação. 
 
Na segunda fase, adequação ao uso, o foco era a qualidade do projeto que assegurasse a 
satisfação das necessidades de fato dos clientes e não aquilo que os projetistas pensavam 
ser. Entretanto a adequação ao uso era obtida basicamente por inspeção, o que elevava o 
custo da qualidade. 
 
Na terceira fase, a adequação ao custo, o foco era a qualidade da conformidade de acordo 
com os reais necessidades dos clientes. Era necessário obter alta qualidade combinada com 
baixos custos. 
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Na quarta fase, adequação às necessidades latentes, o foco é a conceção de produtos ou 
serviços que venham satisfazer aquelas necessidades dos clientes as quais eles ainda não 
têm consciência plena. Segundo Toledo & Carpinetti (2000), sobre o último estágio de 
evolução do conceito de qualidade, a gestão da qualidade total, este pode ser visto como “o 
entendimento predominante das últimas décadas e que certamente representa a tendência 
futura, é a conceituação de qualidade como satisfação dos clientes” e é muitas vezes 
referido na literatura como Gestão da Qualidade.  
 
A origem da Gestão da Qualidade Total dá-se no final dos anos 70 e início dos anos 80, 
quando as indústrias americanas começaram a perder o mercado tanto internamente, como 
no resto do mundo. Para recuperar a vantagem competitiva as empresas começaram a 
adotar programas de melhoria de produtividade que já tinham demonstrado o seu sucesso, 
particularmente no Japão (Nair, 2006).  
 
Um desses programas de melhoria foi a gestão pela qualidade total (GQT), que pode ser 
definido como uma filosofia holística de gestão focada na manutenção e melhoria contínua 
de todas as atividades dentro de uma organização, com o objetivo de atender ou exceder os 
requisitos do cliente (Flynn et al, 1994; Kaynak, 2003) e outras partes interessadas. As 
partes interessadas são os clientes, os empregados, os acionistas, os fornecedores e a 
sociedade. Algumas formas de satisfazer os requisitos das partes interessadas são 
exemplificadas na tabela 2. 
 
As ideias centrais da Gestão da Qualidade Total foram protagonizadas principalmente por 
W. Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby e Kaoru Ishikaw, conhecido na literatura 
como gurus da qualidade (Sousa et al., 2002). E consolidadas pelos processos formais de 
avaliação (o Prêmio Europeu de Qualidade, o Prêmio Nacional da Qualidade Malcolm 
Baldrige e o Prêmio Deming) e por estudos de medição (Tari, 2011). 
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Tabela 2: Exemplo genérico de meios para satisfazer as partes interessadas de uma empresa 
(adaptado de Martins & Neto, 1998) 
Clientes Empregados Acionistas Fornecedores Sociedade 
- Preço 
- Qualidade 
- Variedade de 
produtos 
- Rapidez de entrega 
- Confiabilidade no 
prazo de entrega 
- Inovação dos 
produtos 
- Moral 
- Higiene e 
segurança do 
trabalho 
- Salários 
- Crescimento 
pessoal e 
profissional 
- Dividendos 
- Valorização 
do valor do 
património 
- Parceria 
- Volume de 
transações 
- Preço de 
compra 
- Preservação 
do ambiente 
- Recolhimento 
de impostos 
 
Algumas das práticas de gestão de qualidade total, ou gestão da qualidade, comumente 
citados na literatura são: liderança, gestão de pessoas, informação e análise, focalização no 
cliente, gestão de processos, gestão de fornecedores, planeamento e design de produto 
(Molina-Azorı'n et al., 2009). Para desenvolver tais práticas, as organizações utilizam 
diferentes modelos de gestão conhecidos, entre os quais o sistema de gestão da qualidade 
baseado na norma ISO 9001. 
  
A ISO 9001 é uma norma de referência internacional para os requisitos da qualidade. Ela 
especifica os requisitos para o estado da arte dos produtos, serviços, processos, materiais e 
sistemas, avaliação da conformidade, assim como práticas de gestão e organizacionais. 
Refere-se a tudo o que a organização faz para melhorar satisfação do cliente desde o 
atendimento à aplicação dos requisitos regulamentares (Marimon & Casadesu´s, 2009). 
 
2.2. Família das normas ISO 9000  
 
Os referenciais normativos da família das normas ISO 9000 representam a unanimidade 
mundial acerca de boas práticas de gestão, e têm por objetivo garantir o fornecimento de 
produtos que satisfaçam os requisitos dos clientes ou regulamentares, prevenir problemas e 
dar ênfase à melhoria contínua.  
 
As normas ISO 9000 tiveram origem a partir das Military Standards desenvolvidas na II 
Grande Guerra. As primeiras normas de gestão de qualidade, foram publicadas no âmbito 
militar em 1960 pelo exército norte-americano e posteriormente em 1979 pelo British 
Standards Institute (normas britânicas). No ano de 1987 as normas britânicas BS 5750 
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foram aprovadas com algumas alterações no campo das normas internacionais, passando a 
existir com a denominação de ISO 9000 (Zen et al., 2007).  
 
Em 1992, as normas ISO 9000 foram projetadas para o âmbito mundial permitindo a 
facilidade no comércio global conciliando qualidade, sistemas e padrões (Withers & 
Ebrahimpour, 2000). Em 1994 e 2000 as normas de gestão de qualidade sofreram 
atualizações, onde foi incluída a abordagem centrada nos processos (Quazi & Meng, 
2002). A última atualização da norma é a ISO 9000 de 2008 não tendo esta implicada 
nenhuma alteração na sua filosofia (Martínez-Costa et al., 2009).  
 
A família ISO 9000 inclui atualmente quatro normas centrais e um número significativo de 
normas de suporte, como sejam relatórios técnicos e documentos orientadores. As quatro 
normas principais são (Ferreira et al., 2010): 
 NP EN ISO 9000:2005, “Sistemas de gestão da qualidade. Fundamentos e 
vocabulário”; 
 NP EN ISO 9001:2008, “Sistemas de gestão da qualidade. Requisitos”; Especifica 
os requisitos de um sistema de gestão da qualidade a utilizar sempre que uma 
organização tem necessidade de demonstrar a sua capacidade para fornecer 
produtos/serviços que satisfaçam tanto os requisitos dos clientes como dos 
regulamentos aplicáveis e tenham em vista o aumento da satisfação dos clientes;  
 NP ISO 9004:2009, “Sistemas de gestão da qualidade. Diretrizes para melhorias de 
desempenho.” Fornece linhas de orientação que consideram tanto a eficácia como a 
eficiência de um sistema de gestão da qualidade. O objetivo desta norma é a 
melhoria do desempenho da organização e a satisfação dos seus clientes e das 
outras partes interessadas; 
 NP EN ISO 19011:2003, “Linhas de orientação para auditorias de sistemas de 
gestão da qualidade e/ou de gestão ambiental”. Dá orientação para a execução de 
auditorias a sistemas de gestão da qualidade e a sistemas de gestão ambiental. 
As normas da família ISO 9000, editadas pela ISO, são referenciais para a implementação 
de sistemas de gestão da qualidade. A International Organization for Standardisation 
(ISO) é uma federação de organismos de normalização de 157 países (um por país), com 
sede na Suíça, país que coordena todo o sistema. Este organismo não-governamental tem 
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por missão a promoção do desenvolvimento da normalização e atividades relacionadas em 
todo o mundo, e atua como elemento moderador das trocas comerciais de bens e serviços, 
dentro dos princípios da Organização Mundial do Comércio (ISO, 2015). Portugal faz 
parte da lista de membros efetivos, sendo representado no mesmo pelo Instituto Português 
da Qualidade (IPQ). 
 
O aumento de certificações pela norma ISO 9000 nas últimas décadas tem sido 
amplamente reconhecida na literatura (Prajogo, 2011). Segundo a ISO (2015) até o final de 
Dezembro de 2014, pelo menos 1.138.155 certificados foram emitidos em 184 países de 
todos os continente, como visualizado na figura 2.  
 
Figura 2: Certificações totais ISSO 9001 no âmbito mundial por continente. 
A certificação ISO 9001 teve o seu início no continente europeu e as empresas europeias 
começaram a pressionar os seus fornecedores estrangeiros no sentido destes se 
certificarem, difundindo assim o fenômeno (Sampaio, 2008). 
 
Em Portugal o número de empresas certificadas têm-se acentuado, acompanhado a 
tendência mundial, como pode ser visualizado na figura 3, com cerca de 8000 entidades 
certificadas até 2014. 
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Figura 3: Evolução do número de empresas certificadas com a ISO 9001 em Portugal. 
 
2.3. ISO 9001:2008 
 
A ISO 9001:2008 fornece os requisitos para um sistema de gestão de qualidade. É um 
padrão utilizado para a certificação das cadeias de fornecimento global para garantir a 
aptidão acerca dos fornecedores, satisfazer os requisitos de qualidade e melhorar a 
satisfação dos clientes nas relações fornecedor-cliente.  
 
O objetivo destas normas é proporcionar produtos que vão de encontro aos requisitos dos 
clientes, estatuários e regulamentares aplicáveis, assim como aumentar a satisfação do 
cliente através da aplicação eficaz do sistema, incluindo processos para a melhoria 
contínua do sistema e para garantir a conformidade com os requisitos do cliente, 
estatuários e regulamentares aplicáveis (Norma Portuguesa - NP EN ISO 9001:2008).  
 
Esta norma fornece uma base para que uma empresa cumpra com um sistema de qualidade, 
estabelecendo as diretrizes processuais e a documentação que devem ser cumpridos 
(Withers & Ebrahimpour, 2000). Beattie (1999) referem que: “os padrões desta norma são 
projetados para demonstrar aos clientes que a organização alcançou um nível básico de 
garantia de qualidade pela formalização e documentação do seu sistema de qualidade”. A 
implementação destes referenciais normativos é independente de alguns itens como: o tipo, 
a dimensão e o sector de atividade das organizações.  
 
A norma tem como base oito princípios de gestão e o ciclo PDCA, contemplando os 
requisitos e a satisfação dos clientes. Estes princípios de gestão da qualidade, descritos na 
norma NP EN ISO 9000:2005, são os seguintes:  
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 Focalização no cliente: As organizações dependem dos seus clientes e, 
consequentemente deverão compreender as suas necessidades, atuais e futuras, 
satisfazer os seus requisitos e esforçar-se por exceder as suas expectativas.  
 Liderança: Os líderes estabelecem uma unidade de propósito e uma direção. 
Devem criar e manter um ambiente interno no qual as pessoas possam tornar-se 
totalmente envolvidas em atingir os objetivos da organização.  
 Envolvimento das pessoas: As pessoas são a essência da organização a todos os 
níveis, e o seu envolvimento total, permite que as suas capacidades sejam utilizadas 
em benefício das organizações.  
 Abordagem por processos: O resultado desejável é alcançado de um modo mais 
eficiente quando os recursos e as atividades são geridos como um processo.  
 Abordagem da gestão como um sistema: identificar, perceber e gerir processos 
relacionados como um sistema único, contribui para a eficácia e eficiência em 
atingir os objetivos da organização. 
 Melhoria contínua: A melhoria contínua do desempenho das organizações deve 
ser um objetivo permanente da organização.  
 Abordagem à tomada de decisões baseada em factos: As decisões eficazes são 
baseadas na análise de dados e de informação.  
 Relações mutuamente benéficas com fornecedores: A organização e os seus 
fornecedores são interdependentes, pelo que uma relação mutuamente benéfica 
permite que as duas organizações criem valor. 
 
A norma NP EN ISO 9001:2008 fomenta a adoção, por parte das organizações, de uma 
abordagem por processos que, quando se desenvolve, implementa e melhora a eficácia de 
um sistema de gestão da qualidade, com vista a aumentar a satisfação do cliente, indo para 
isso, de encontro dos seus requisitos. 
 
Conforme definido na NP EN ISO 9000:2005, um processo é um “conjunto de atividades 
inter-relacionadas e inter-atuantes que transformam entradas em saídas”, acrescentado 
valor durante esta transformação. Um sistema de monitorização e, se apropriado, de 
medição do processo deve então ser usado para recolher informação e dados para avaliar o 
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desempenho do processo e/ou as características das entradas e saídas. Os processos podem 
ser classificados como: 
 Processos de realização/chave: Inclui todos os processos que permitem à 
Organização fornecer produtos/serviços que vão ao encontro das necessidades e 
expectativas do cliente (Marketing, Vendas/Atendimento; Produção/Operação; 
compras e logística). 
 Processos de gestão: Inclui todos os processos necessários para cumprir os 
objetivos e as políticas da organização, a regulamentação aplicável e os requisitos 
da norma de referência. Inclui processos tais como planeamento estratégico, 
estabelecimento de políticas e fixação de objetivos, assegurar a comunicação, 
assegurar a disponibilidade de recursos e a revisão pela gestão. 
 Processos de suporte: São os necessários para assegurar o bom desempenho dos 
restantes processos. Processos relativos ao planeamento e atribuição de recursos 
humanos e ao planeamento e disponibilização de meios e condições adequadas 
param os processos de realização (Financeiro, Recursos Humanos, Contabilidade, 
Infraestrutura e Aquisições). 
 
Após identificados os processos, cabe a organização decidir qual a melhor forma de os 
gerir para atingir os resultados planeados. Todos os processos necessitam de planeamento e 
controlo para assegurar que as suas saídas estão de acordo com os resultados planeados. O 
planeamento e controlo podem incluir a necessidade de procedimentos documentados, 
instruções de trabalho, listas de verificação e a definição de monitorização e medição a 
realizar, tal como indicares. 
 
De acordo com a norma, uma abordagem por processos realça a importância de:  
 Entender e ir ao encontro dos requisitos dos clientes.  
 Considerar os processos em termos de valor acrescentado.  
 Obter resultados do desempenho e da eficácia dos processos.  
 Adota a melhoria contínua dos processos baseada na medição dos 
objetivos.  
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Um sistema de gestão baseado em processos assume um papel significativo para os 
clientes na definição dos requisitos como entradas do mesmo, bem como a monitorização 
da satisfação do cliente através da avaliação da informação relativa à perceção por parte 
deste, relativamente ao facto da organização ter ido ao encontro dos seus requisitos.  
 
Dependendo da capacidade de cada processo para alcançar os resultados planeados de uma 
forma consistente, podem ser tomadas decisões para aumentar ou diminuir o controlo, isto 
é, implementado o ciclo PDCA. 
 
No contexto da cláusula 4.1., a gestão dos processos envolve normalmente o uso da 
metodologia PDCA, esquematizada na figura 3 seguinte: 
 
 
Figura 4: Representação Ciclo PDCA: Plan, Do, Check, Act 
 
Atualmente, a norma ISO 9001:2008 é o referencial normativo segundo o qual um SGQ de 
uma organização pode ser certificado por uma entidade acreditada. Este referencial está 
dividido por secções, sendo que os seus requisitos encontram-se expressos ao longo das 
secções 4, 5, 6, 7 e 8, sendo elas o sistema de gestão da qualidade, a responsabilidade da 
gestão, a gestão de recursos, a realização do produto e por fim a medição, análise e 
melhoria, respetivamente. As restantes secções funcionam como um enquadramento, 
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ajudando na compreensão das secções que lhes seguem. A tabela 3, a seguir, descreve os 
requisitos principais da norma, por área e os respetivos elementos relevantes.  
 
 
 
Tabela 3: Principais requisitos da NP EN ISO 9001:2008 
Áreas Requisitos Elementos Relevantes 
Requisitos de 
Documentação 
Manual da Qualidade  
Controlo de Documentos 
Controlo de Registos 
Responsabilidade da 
Gestão 
Compromisso da Gestão 
Foco no Cliente 
Política da Qualidade 
Planeamento Objetivos da Qualidade 
Planeamento do SGQ 
Responsabilidade, Autoridade e 
Comunicação 
Responsabilidade e Autoridade 
Representante da Gestão 
Comunicação Interna 
Revisão da Gestão Entrada para Revisão 
Saída da Revisão 
Provisão de Recursos  
Recursos Humanos Competência, consciencialização 
e formação 
Infra-estrutura  
Ambiente de Trabalho 
Realização do Produto Planeamento e Realização do Produto 
Processos relacionados com o Cliente Determinação dos requisitos 
relacionados com o produto 
Revisão dos requisitos 
relacionados com o cliente 
Comunicação com o cliente 
Conceção e Desenvolvimento Planeamento 
Entradas  
Saídas 
Revisão  
Verificação 
Validação 
Controlo de alterações 
Compras Processo de Compra 
Informação de Compra 
Verificação do Produto Comprado 
Produção e Fornecimento do Serviço Controlo da produção e do 
fornecimento do serviço 
Validação dos processos de 
produção e de fornecimento 
Identificação e Rastreabilidade 
Propriedade do Cliente 
Preservação do Produto 
Controlo dos Equipamentos de 
Monitorização e Medição 
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Medição, Análise e 
Melhoria 
Monitorização e Medição  
Controlo do Produto não conforme 
Análise de Dados 
Melhoria Melhoria contínua 
Ações corretivas 
Ações preventivas 
 
2.4. Benefícios e motivações 
 
De acordo com Sampaio et al. (2009) existe uma opinião consensual que relaciona os 
benefícios com as motivações que levam uma organização a ser certificada pela norma ISO 
9001. As motivações e os benefícios resultantes da certificação ISO 9001 podem ser 
categorizados em externos e internos. O aumento da satisfação e a redução das 
reclamações dos clientes, o acesso a novos mercados e a melhoria da imagem, a nível 
externo e como benefícios internos, o aumento de vendas, a melhoria nos produtos e 
serviços oferecidos, o aumento de valor da empresa no mercado de ações, a melhoria da 
eficiência interna e o aumento/melhoria do conhecimento a nível da qualidade. 
 
Pode-se afirmar que sendo a norma corretamente implementada e compreendida, em 
detrimento de ser apenas usada como ferramenta promocional e de marketing, as 
organizações certificadas usufruem de benefícios significativos, quer de natureza externa 
quer de natureza interna.  
 
Dentre as motivações mais importantes para a certificação podem ser citados: a melhoria 
na área da qualidade, o ganho de vantagem competitiva, a melhoria da imagem da 
empresa, questões de marketing e pressão dos clientes (Withers & Ebrahimpour, 2000). 
Fatores relacionados como a conformidade com os regulamentos impostos pelo país ou até 
mesmo por normas internacionais também têm motivado a certificação.  
 
Hooker e Caswell (1999) afirmaram que existem quatro incentivos para as empresas 
introduzirem um sistema que garanta a qualidade, sendo eles: 
 Aumento da credibilidade da empresa a fim de oferecer uma melhor qualidade de 
produtos e que esses cumpram os requisitos contratuais, a fim de conseguirem uma 
vantagem competitiva em futuras transações.  
 Cobrança de um “preço premium” para produtos de elevada qualidade.  
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 Esperança de conseguir atrair mais compradores através da criação de confiança do 
consumidor, da criação de reputação, ou ganhar benefícios junto do marketing por 
ter um estatuto de empresa certificada.  
 Aumento das vendas, e por consequência a um aumento da quota de mercado. 
Alguns autores sugerem que certificação ISO 9000 quando implementado de forma eficaz, 
pode atuar como um "catalisador" para facilitar a inovação de processos. As organizações 
precisam de alguns procedimentos formalizados a fim de assegurar eficiência e qualidade. 
No entanto, algumas organizações têm necessidade diferentes de procedimentos mais ou 
menos do que outros. Por exemplo, uma empresa cuja cultura é baseada em criatividade e 
inovação deve ser menos burocrático e, consequentemente, proporcionar mais foco em 
inovação de produtos, ao invés de inovação de processo através da implementação da 
certificação ISO 9000 (Terziovski & Guerrero, 2014) 
 
2.5. Barreiras e dificuldade 
 
Dentre as principais barreiras apontados para a implementação do SGQ, a falta de 
comprometimento por parte da gestão de topo e a resistência dos colaboradores em relação 
às mudanças são têm sido destaque nas empresas (Magd, 2010). Outro obstáculo 
frequentemente encontrado é a falta de trabalhadores qualificados, que são necessários para 
a implementação do sistema (Withers & Ebrahimpour, 2000). Estas dificuldades são mais 
visíveis nas PMEs, pois os problemas de tempo de produção, financeiros e de recursos 
humanos são ainda maiores.  
 
Os standards de qualidade inflexíveis e o conhecimento específico que são necessários em 
cada empresa são também considerados grandes obstáculos que as empresas necessitam 
ultrapassar. Relativamente a certificação, uma dificuldade encontrada pelas empresas é o 
facto de não existir conhecimento específico sobre as indústrias que estão a ser 
certificadas, por parte dos auditores, dado que a norma ISO 9000 é muito ampla e pode ser 
aplicada a todas as Organizações. Muitas vezes, também devido à amplitude da norma, 
existem diferentes interpretações por parte dos auditores, em relação aos mesmos aspetos 
da norma. 
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Os custos que as empresas enfrentam são de diversas naturezas, como o custo total do 
processo, o custo de tempo gasto em formação dos colaboradores, custos com um 
consultor ou empresa de consultoria com o objetivo de facilitar o processo de certificação, 
o custo com os honorários e os custos de manutenção anual, que normalmente são elevados 
(Magd, 2010). Os custos de manutenção anual são uma das maiores preocupações das 
empresas, pois é algo constante no orçamento das empresas, portanto torna-se necessário 
que as empresas obtenham benefícios da certificação. São também necessárias auditorias 
externas anuais e acompanhamento por parte da entidade certificadora, bem como uma 
auditoria de renovação ao fim de 3 anos. Existem outros fatores que influenciam o custo 
total da certificação, que são o tamanho da empresa, número e tipo de produtos e o estado 
atual da empresa no momento em que decidem ter um SGQ certificado pela ISO 9000. 
Outro custo é com a formação dos trabalhadores da empresa. Existem ainda custos com 
novos equipamentos, colaboração com laboratórios exteriores, inspeção e testes (Withers e 
Ebrahimpour, 2000). 
 
Assim para que as pequenas empresas iniciem o processo de certificação, estas devem ter a 
certeza de que existem melhorias de desempenho, porque de outra maneira não estão 
dispostas a investir em sistemas que apenas prometem potenciais retornos. Embora muitos 
autores afirmem que é mais fácil para grandes empresas obterem a certificação, as 
pequenas empresas contam com características que permitem certificar o SGQ de um 
modo mais acessível. A maioria das PME’s são geridas pelo proprietário o que permite que 
depois da decisão de implementação de um SGQ certificado, esta seja feita de modo mais 
rápido, pois a gestão de topo está totalmente comprometida, e a empresa não possui muitos 
departamentos e/ou trabalhadores. (Brown et al., 1998). 
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3. Apresentação da empresa STI – 
Sistemas e Técnicas Industriais, Lda. 
 
3.1. Apresentação geral da empresa 
 
 
Fundada em 1978, a STI – Sistemas e Técnicas Industrias, Lda. é uma empresa PME 
privada dedicada por a produzir soluções de engenharia e equipamentos metalomecânicos 
para indústria Alimentar e para o sector do Ambiente, em particular para o tratamento de 
águas residuais. Tem sua sede social e comercial no município de Massamá, distrito de 
Lisboa e unidade industrial no município de Abrantes, distrito de Santarém. Segundo a 
classificação Portuguesa de Atividades Económicas a empresa possui o CAE 28992 - 
Fabricação de outras máquinas diversas para uso específico. Segundo a dimensão é 
classificada como média empresa e emprega cerca de 40 colaboradores.  
 
 A unidade industrial, figura 3 e 4, está localizada na Zona Industrial de Abrantes/Zona 
Norte e tem como área de escritório 500m
2
, 2500m
2 
de área fabril e 7500 m
2
 de parque. 
 
 
Figura 5: Unidade Industrial STI – Sistemas e Técnicas Industriais, Lda. localizada Zona 
Industrial Abrantes / Zona Norte (STI,2012) 
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Figura 6: Planta unidade industrial STI, Lda. (STI, 2011). 
 
A área de produção está dividida por zonas, como descrito na figura 5 e dispõe de meios de 
carga/descarga que permitem a movimentação de cargas até 7 000 kg. Entre estes meios 
destacam-se um empilhador, uma ponte rolante, gruas e pórticos assim como toda a 
maquinaria necessária à produção e reparação dos equipamentos, que constituem a 
atividade da STI, Lda. Esta maquinaria sustenta todas as operações de corte, soldadura, 
lavagem, entre outras desenvolvidas na fábrica. Relativamente a meios de transporte de 
pessoal e cargas, contam-se catorze viaturas das quais duas são de transporte de material 
(abertas) uma de transporte de pessoal e material (fechada) e cinco de assistência rápida 
(dois lugares, caixa fechada). 
ESCRITÓRIOS 
 
ZONA FABRIL 
 
PARQUE E 
ZONA DE APOIO 
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Figura 7: Layout da Zona de produção STI, Abrantes (STI, 2011). 
 
3.2. Missão e Visão 
 
A Missão da STI é conceber soluções integradas de engenharia, desde a conceção à 
montagem, de fábricas ou instalações, nos sectores de transformação agroindustrial e 
tratamento de águas residuais urbanas, industriais e desidratação lamas, num quadro de 
sustentabilidade económica, financeira, técnica, social e ambiental, com o objetivo de 
responder com competência e eficácia, aos grandes desafios que atualmente se colocam 
nos sectores em que atua. 
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3.3. Produtos e serviços 
 
A STI, Lda. tem como principais atividades a produção de equipamentos para a indústria 
de alimentar e a produção de equipamento de separação sólido/líquido de efluentes 
líquidos Industriais e Urbanos. 
 
O primeiro grupo é relativo a equipamentos, linhas e fábrica para a transformação de 
alimentos na indústria Agroalimentar, e dizem respeito aos equipamentos de transporte, 
lavagem, processamento e embalamento, exemplificado nas figuras 6 e 7. 
  
 
O segundo grupo, com maior peso na atual produção, diz respeito a soluções para o 
tratamento da água e lamas das estações de tratamento de águas residuais (ETAR). Os 
equipamentos para o sector do Ambiente são maioritariamente de separação sólido/líquido, 
transporte e arejamentos em estações de tratamento de águas residuais (ETAR) urbanas e 
industriais, tal como descrito na tabela 3.  
 
 
 
 
 
 
Figura 8: Linha de produção de tomates 
para a empresa Compal (STI, 2011). 
Figura 9: Esteira de transporte para 
tomates da empresa Compal (STI, 2011). 
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Tabela 4: Equipamentos produzidos e distribuídos pela STI, Lda agrupados pela função. 
fabricados pela empresa Andritz 
Tipo de equipamento Equipamento 
Filtração fina e filtração terciária  Filtro Aqua-Guard* (fitração fina) 
Filtro Comb-Guard*(filtração fina) 
Filtro Hydrasieve*(filtração estática) 
Filtro Girasieve* (filtração rotatica) 
Filtro Hydrasand* 
Transportadores e classificadores  Transportador Sem-Fim – TSF (resíduos de 
gradagem e lamas) 
Classificador de areias - CAS (após desarenador) 
 
Compactadores de lamas e resíduos  Compactador Sem-fim – CSF (transporte e 
compactação) 
Mesas e tambores de espessamento  Mesa de Espessamento (por gravidade) 
Tambor de Espessamento (dinâmico rotativo) 
Prensas de lamas e decanters  Prensa de lamas (dupla tela) 
Centrífuga 
Secadores   
Arejadores  De superfície, rápidos 
Membranas de arejamento 
De superfície fixos 
Flutuadores de baixa velocidade 
Estações de tratamento de águas residuais para 
Agroindústrias  
 
 
Alguns exemplos dos equipamentos podem ser visualizados nas figuras 8, 9 e 10 a seguir. 
Em anexo 1 encontra-se a lista dos equipamentos do sector ambiente produzidos pela STI. 
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Figura 11: Parafuso "sem-fim", usado para transporte de efluente 
(STI, 2013) 
Figura 10: Unidade móvel de mesa de desidratação de 
Lamas (STI,2013) 
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Em fase de conceção e desenvolvimento, encontra-se um terceiro ramos de atividade da 
STI, Lda., no setor das energias renováveis. O projeto tem como objetivo a produção de 
um gerador eólico de pás verticais para o mercado urbano com potências nominais de 5 
kW e 2 kW, visualizado na figura 11. 
 
 
                                                                             Figura 13: Gerador BOREAS, 
protótipo de teste (STI,2013) 
 
Os serviços disponibilizados pela empresa, incluem assistência técnica, disponibilidade de 
peças, possibilidade de estabelecer contratos de manutenção adaptados às necessidades do 
cliente e de periodicidade variável, reparações no local ou nas instalações da empresa, 
dependendo do grau de intervenção necessário e disponibilidade de máquinas de aluguer e 
máquinas em segunda mão. 
 
Figura 12: Transportador Sem-Fim (STI,2013) 
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3.4. Estrutura organizacional 
 
A descrição da estrutura orgânica da STI – Sistemas e Técnicas Industriais, Lda. 
desenvolve-se pelo organograma da figura 12. O Departamento da Qualidade Ambiente e 
SHT é coordenado pela Engenheira Sandra Farinha e conta com uma técnica de Segurança 
e Higiene no Trabalho. 
 
 
Figura 14: Organigrama STI - Sistemas e Técnicas Industriais, Lda. 
 
 
3.5. Mercado 
Com mais de trinta anos de fundação, a STI ocupa posição de destaque no mercado 
nacional dentre as empresas de separação sólido/líquido para efluentes Urbanos e 
Industrias. Tem como parceira exclusiva a ANDRITZ, maior empresa mundial do setor a 
nível internacional e atua no mercado da Angola, Moçambique, Marrocos e Espanha. 
 
Os fatores de competitividade do mercado, fator de seleção por parte dos clientes, entrada 
em novos mercados, novas possibilidades de contratos públicos foram os principais 
motivadores da decisão de desenvolvimento e implementação do SGQ da STI. Somados a 
estes também pode-se citar: 
 Fatores de diferenciação: imagem da organização, vantagens competitivas 
relativamente aos concorrentes. 
Medicina no Trabalho
Consultoria Fiscal
Consultoria Informática
Consultoria Jurídica
Informática
Contabilidade e 
Recursos-Humanos
Administrativo
Departamento de Qualidade, 
Ambiente e SHT
Gerência
Departamento 
Administrativo-
Financeiro
Departamento 
de Engenharia
Departamento 
de Produção
Departamento 
de Manutenção e
Assistência
Departamento 
de Logística
Departamento 
Comercial
Armazém
Transportes 
Nacionais
Transportes
Internacionais
25/11/2011
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 Organização interna: definição de responsabilidades e autoridades, padronização e 
documentação dos processos técnicos e administrativos, organização do ciclo 
produtivo;  
 Eficiência produtiva: aumento de produtividade, redução dos desperdícios, redução 
de custos da não qualidade, aumento da qualidade dos produtos e serviços, redução 
de não conformidades advindas dos fornecedores, redução de manutenções de 
equipamentos. 
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4. Sistema de Gestão da Qualidade - 
STI, Lda. 
 
No início do estágio a empresa encontrava-se em fase de implementação de um sistema de 
gestão da qualidade iniciado. Assim o trabalho teve como ponto de partida, a análise da 
documentação associada do SGQ. O projeto incidiu não só numa gestão documental que 
incluiu a revisão e elaboração de documentos, mas também implementação no terreno 
dessa documentação e na busca por melhorias do sistema. A presença no ambiente de 
trabalho mostrou-se essencial para o entendimento do modo de funcionamento da 
organização e do SGQ. 
 
No âmbito da gestão documental, analisou-se exaustivamente toda a documentação do 
sistema de gestão da qualidade e comparou-se com os requisitos da norma. Foram 
implementadas medidas de adequação a norma de forma gradual, respeitando o 
funcionamento e a logística da empresa. Outras medidas foram recomendadas para futura 
implementação. 
 
Através da presença em tempo laboral no ambiente de trabalho, foi possível analisar o 
funcionamento da empresa, acompanhar as diversas atividades desenvolvidas, questionar 
os colaboradores quanto a possíveis obstáculos e melhorias para o SGQ. O 
acompanhamento da execução dos trabalhos na zona fabril mostrou-se fundamental para o 
desenvolvimento dos requisitos documentais relacionados com a realização do produto.    
 
A estratégia adotada para cumprir os objetivos do trabalho foi partir do pressuposto da 
implementação do SGQ “a partir do zero”. Assim a revisão do SGQ na STI compreendeu 
quatro fases, baseadas no ciclo PDCA: 1) Planeamento (Plan), 2) Implementação (Do), 3) 
Verificação (Check) e 4) Melhoria (Act). O trabalho do estágio deu-se relativamente a 
primeira fase do ciclo, enquanto as seguintes fase fazem parte das recomendações para 
empresa dar continuidade na implementação do SGQ. 
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1 - Planeamento do sistema (“Plan”): 
a) Definir o âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade a ser implementado; 
b) Redefinir a Política e Objetivos da Qualidade; 
c) Definir processos e seus objetivos; 
d) Definir um cronograma das atividades de implementação do SGQ; 
e) Elaborar documentação (Manual da qualidade e procedimentos da qualidade, associada 
ao SGQ, revisão); 
f) Elaborar ou rever planos (levantamento das necessidades de desenvolvimento de 
competências e respetivo planeamento da formação, auditorias, entre outros). 
O passo inicial na fase 1 deu-se com a reunião com a Gestão de Topo da empresa 
(Administração) onde foi discutida a importância do seu envolvimento ativo. A reunião 
estavam presentes a Gerência da STI, a responsável da Qualidade da STI (e do estágio na 
instituição), a orientadora do projeto (docente) e o aluno. Assim a Gestão de Topo 
evidenciou a convicção relativamente ao SGQ, que estabeleceu e aprovou e a 
disponibilidade dos recursos necessários à implementação, adequação e melhoria do SGQ 
e o novo âmbito do sistema, o sector do Ambiente. 
 
O passo seguinte deu-se com o acompanhamento das atividades da empresa paralelamente 
com a análise dos requisitos da norma. As secções 4, 5, 6, 7, 8 e 9 da norma serão descritas 
e relacionadas com o trabalho desenvolvido na empresa, tanto a nível de documentação, 
quando implementação e recomendação. O cronograma das atividades de implementação 
encontra-se no anexo 6.  
 
4.1. Secção 4 – Sistemas de gestão da Qualidade  
 
A secção 4 da norma, sistemas de gestão da qualidade, encontra-se dividida nas subsecções 
“Requisitos gerais” e “Requisitos da documentação”, nas quais se menciona que a 
organização deve respetivamente: 
 
 Estabelecer, documentar, implementar, manter e melhorar continuamente o seu 
SGQ, devendo para isso determinar quais os processos necessários, a sua 
sequência e interação, definir as metodologias de operação e controlo desses 
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mesmos processos e assegurar a existência de recursos que suportem a sua 
operação, monitorização, medição, análise e melhoria contínua; 
 Incluir na documentação do SGQ a política e os objetivos da qualidade, o manual 
da qualidade, os procedimentos documentados, os registos e outros documentos 
que se mostrem necessários à organização do Sistema. A abrangência da 
documentação do SGQ pode assim variar de uma organização para outra, 
dependendo de fatores como tamanho, sector de atuação, complexidade dos 
processos e em função do grau de capacitação dos recursos humanos, sendo de 
referir que todos os documentos e registos do SGQ devem ser devidamente 
controlados. 
O então SGQ da STI, tinha alguns processos definidos e parcialmente implementado, 
nomeadamente o Procedimento Comercial, Conceção & Desenvolvimento (C&D), 
Assistência. Os demais processos foram identificados e classificados como processos-
chave e processos de suporte. Os processos-chave, relacionados diretamente com os 
requisitos do cliente, identificados, foram: Produção, Comercial, Assistência e C&D, 
descritos a seguir: 
 
 Comercial – Processo relacionado diretamente com o cliente e com a determinação 
dos requisitos relacionados com o produto, com a revisão dos mesmos e com a 
comunicação com os clientes. Tem como âmbito de aplicação as atividade relacionadas 
com apresentação de propostas, aprovação destas, aceitação de encomendas e aceitação 
de alterações a encomendas, receção de adjudicações e sua posterior transmissão, 
juntamente com toda a informação correspondente ao trabalho solicitado, para os 
processos de âmbito técnico como Processo de Produção ou de Conceção & 
Desenvolvimento. 
 Produção – Processo que diz respeito aos métodos e responsabilidades para a 
produção de equipamentos e soluções. Este processo caracteriza-se por ser a fase mais 
operacional da atividade da empresa, onde se processa principalmente a produção dos 
produtos. Está relacionado com a fase de planeamento da realização do produto, 
verificação de produto comprado, produção e fornecimento do serviço, monitorização e 
medição do produto e com o controlo do produto não conforme.  
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 Assistência – Processo responsável pela execução e controlo da prestação de serviços 
de assistência técnica.  
 C&D – Processo que diz respeito a conceção e desenvolvimento de novos 
equipamentos e soluções para o cliente.  
Os processos identificados como de suporte foram os processos: Gestão, Administrativos, 
Apoio e Compras, descritos a seguir: 
 
 Gestão - principal objetivo assegurar a definição de políticas e objetivos que permitam 
conduzir a empresa ao atendimento das suas necessidades e principalmente às dos seus 
clientes, assim como assegurar a definição, implementação, melhoria e eficácia do 
SGQ.  
 Compras - processo responsável por efetuar compras e avaliar fornecedores.  
 Administrativo - processo responsável pela contabilidade, Salários, 
recebimentos/cobranças e expediente 
 Apoio - processo responsável por apoiar os processos-chave. Inclui procedimentos 
como “Controlo de Documentos e Registos”, “Gestão dos Equipamentos de 
Monitorização e Medição”, análise de dados, “Ações de Melhoria”, “Ações 
Corretivas”, “Ações Preventivas”, “Controle do Produto Não-conforme”, comunicação 
interna e infraestrutura relativo ao sistema de qualidade. 
Os processos são interligados e interativos de acordo com o mapa de processos 
representado na figura 13.   
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 Figura 15: Modelo de abordagem por processos da STI, Lda. 
 
O Processo de Comercial, responsável por receber e perceber quais são os requisitos e 
especificações do cliente, mantém-se em constante comunicação com o Processo de C&D, 
Processo de Produção, para que não haja desvios entre o produto/serviços e as expectativas 
do cliente. Para além disso, permite manter o cliente informado da fase de execução do seu 
produto. O processo Comercial também transmite ao cliente as informações de 
funcionamento do produto bem como e recebe o feedback em relação à sua satisfação.  
 
Os processos de suporte esforçam-se em conjunto por disponibilizar os melhores recursos e 
matérias-primas que garantam o perfeito funcionamento dos processos-chave. A troca de 
informação entre estas duas classes de processos é crucial para o bom funcionamento da 
empresa. 
 
O Processo Gestão que também tem como objetivo a prospeção de novos mercados, novos 
clientes, estratégia de mercado e posicionamento no mercado. É responsável por estar 
atento às alterações e tendências do mercado, avaliar as exigências dos clientes 
direcionando da melhor forma a estratégia da empresa. A análise do ambiente externo 
permite identificar oportunidades de negócio. O Processo de Gestão está atento as 
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capacidades e recursos disponíveis na empresa garante um constante fluxo de informação e 
monitorização entre os restantes processos de suporte e o Processo de Gestão. 
 
Os processos e suas principais áreas de atuação, foram relacionados com cláusulas da 
norma e encontram-se descritos a seguir na tabela 3. 
 
Tabela 5: Processos inerentes às atividades da STI, Lda. 
PROCESSO DESCRIÇÃO REQUISITOS DA NORMA 
Gestão Estratégica Novos mercados 
Novos clientes 
Estratégia de mercado 
Posicionamento no mercado 
5.3 
Gestão (GQA, HS, RH) Política da Qualidade 
Manual da Qualidade 
Objetivos da Qualidade 
Revisão pela Gestão 
Recursos Humanos 
Higiene e Segurança no Trabalho 
Ambiente 
4.1, 5.1, 5.2, 5.4, 5.5, 5.6, 6.2, 
Comercial Prospeção de clientes 
Vendas 
7.2.1, 7.2.2, 7.2.3, 8.2.1 
C&D Desenvolvimento de Novos 
Produtos 
7.2.2, 7.3 
Produção Produção e assistência técnica na 
montagem 
7.1, 7.4.3, 7.5, 8.2.3, 8.2.4, 8.3 
Assistência Assistência e pós-venda  
Compras Avaliação de fornecedores 7.4.1, 7.4.2, 7.4.3 
Administrativo Contabilidade  
Salários 
Recebimentos/cobranças 
Expediente 
 
Apoio GDR 
GEMM 
AI 
Análise de dados 
Melhoria 
AC AP CPNC 
Comunicação interna 
Infra-estrutura e AT 
4.2, 6.1. 6.3, 6.4, 7.6 8.1, 8.2.2, 
8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5  
 
Para medir e avaliar a eficácia e eficácia dos vários processos e os resultados obtidos com a 
implementação do sistema de gestão da qualidade, faz-se necessário definir e adotar 
indicadores de desempenho. Esses indicadores de desempenho são formas de quantificar e 
avaliar a eficácia dos processos, assim como a eficácia do sistema, facilitando a 
identificação dos objetivos e metas a serem perseguidos pela empresa. No anexo 2 
 36 
 
encontram-se alguns exemplos de indicadores que podem ser usados para medir o 
desempenho dos processos. 
 
As entradas e saídas de cada processo encontram-se assim como a recomendação de alguns 
indicadores relacionados encontram-se relacionados nas tabelas 6 a 10. 
 
Tabela 6: Entradas e saídas para o Processo Comercial 
Entradas Saídas 
Requisitos dos possíveis Clientes. Reais requisitos 
Informações pessoais do cliente Registo do cliente 
Legislação aplicada. Cumprimento da legislação 
Documentos das instalações do cliente. Preservação dos documentos do cliente 
Documentos para a identificação do possível cliente Criação de um dossiê para o cliente 
Inquéritos de satisfação dos clientes. Ações a desenvolver após análise dos inquéritos 
 
 
Tabela 7: Entradas e saídas para o Processo de Produção 
Entradas Saídas 
Requisitos reais dos clientes. Produção do equipamento. 
Requisitos para a produção/ realização dos serviços. 
Necessidades de subcontratação. Necessidade de 
fornecedores. 
Requisitos provenientes da conceção e 
desenvolvimento de produtos/ serviços. 
Produção do equipamento 
Legislação aplicada. Cumprimento da legislação. 
Reclamação/ sugestão dos clientes. 
Ações a desenvolver para resolver as reclamações e 
sugestões. 
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Tabela 8: Entradas e saídas para o processo chave Conceção e Desenvolvimento 
Entradas Saídas 
Reais requisitos dos clientes. Requisitos para produção/ realização dos serviços. 
Requisitos para a conceção e desenvolvimento dos 
serviços. 
Necessidades de subcontratação. Necessidade de 
fornecedores. 
Legislação, boas práticas e normas aplicada ao 
serviço/ produto. 
Evidências no cumprimento da legislação boas 
práticas e normas aplicada. 
Requisitos estatutários, regulamentares e de 
desempenho dos produtos/ serviços. 
Necessidades de recursos materiais. 
Condições para a instalação dos equipamentos 
Informação resultante de conceções anteriores 
semelhantes. 
Critérios de aceitação do produto/ serviço, 
características funcionais e técnica do produto 
essenciais para a sua utilização segura e apropriada. 
Reclamação/ sugestão dos clientes. 
Ações a desenvolver para resolver as reclamações e 
sugestões. 
Política da Qualidade, Objectivos da Qualidade, 
Recursos Disponíveis. 
Conceção do produto, conforme a política e os 
objetivos, atribuição de responsabilidades. 
Exigências de certificação ou homologação do 
produto. 
Conceção do produto, conforme as suas exigências. 
 
 
Tabela 9: Entradas e saídas do Processo Assistência 
Entradas Saídas 
Reclamação/ sugestão dos clientes 
Ações a desenvolver para resolver as reclamações e 
sugestões. 
Legislação aplicada Cumprimento da legislação. 
Recursos humanos  (colaboradores) Atividade desenvolvida. 
 
 
Tabela 10: Entradas e saídas para o Processo de Compras 
Entradas Saídas 
Necessidades de aquisição de materiais e 
infraestruturas. 
Compra e receção de materiais e infraestruturas 
Especificações técnicas de equipamentos Compra e receção de equipamentos 
Legislação aplicada Cumprimento da legislação 
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Tabela 11: Entrada e saídas do processo de Gestão  
Entradas Saídas 
Requisitos para a contratação Colaborador contratado 
Necessidades de formação Plano de formação 
Legislação aplicada Cumprimento da legislação 
Inquéritos de satisfação Ações a desenvolver após análise dos inquéritos 
 
4.1.1. Requisitos de documentação 
 
Em relação aos “Requisitos de Documentação” da STI desenvolveu a maior parte da 
documentação necessária que apoiar a gestão dos processos. Esta documentação tem por 
objetivo assegurar os resultados e a consistência das atividades e dos processos, bem como 
permitir que a Organização seja capaz de demonstrar a si própria, aos seus clientes e a 
terceiros a capacidade de fornecer produto de forma consistente. A gestão documental da 
STI obedece a sequência hierárquica de documentos conforme descrito na figura 14, 
designadamente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Instruções de Trabalho 
Procedimentos 
Manual da Qualidade 
 
Política e 
Objectivos da 
Qualidade 
Impressos e Modelos 
 
Figura 16: Pirâmide hierárquica (decrescente) da 
importância documental do SGQ da STI. 
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 Política e Objetivos da Qualidade - documento que tem como finalidade definir o 
conjunto de orientações estratégicas para a Organização e os objetivos da qualidade 
delineados pela STI; 
 Manual da Qualidade - documento que especifica o SGQ de uma Organização; 
 Procedimentos - documentos que descrevem as atividades dos processos e os 
procedimentos obrigatórios da norma, nomeadamente, Controlo dos documentos, 
Controlo dos registos, Auditoria Interna, Controlo do produto não conforme, Ações 
corretivas e Ações preventivas; 
 Instruções de Trabalho - documentos que descrevem tarefas associadas a 
determinadas atividades;  
 Impressos e Modelos – documento que evidencia a realização de atividades e ou 
tarefas. 
A relação entre os processos, os procedimentos e os impressos descritos anteriormente, 
encontra-se ilustrado nos esquemas das figuras 15 e 16.  
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Figura 17: Relação entre procedimentos e modelos associados dos Processos-Chave do SGQ da STI.
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Figura 18: Relação entre procedimentos e instruções de trabalho e modelos associados dos Processos 
de suporte do SGQ da STI. 
Relativamente a Política da Qualidade, então existente, observou-se que está dizia respeito 
as duas áreas de negócio da empresa, Setor Alimentar e Ambiente e que havia demasiada 
informação. A Política da Qualidade, que inclui os Objetivos da Qualidade, foi então 
reformulada de modo a incorporar apenas o âmbito do SGQ, o sector da produção e 
comercialização de equipamentos na área do Ambiente e optou-se por torná-la mais 
concisa e objetiva facilitando assim o entendimento por parte de todos os colaboradores. O 
anexo 3 apresenta a antiga e a nova Política da Qualidade da STI, Lda. 
 
4.1.2. Secção 4.2 - Manual da Qualidade 
 
No início do estágio a STI contava com uma versão inicial de um manual da qualidade. 
Uma vez que o manual da qualidade é um documento que descreve os elementos principais 
do SGQ e suas interações ao longo do trabalho o Manual da Qualidade foi sendo 
completado os aspetos em falta, nomeadamente a Política da Qualidade, Objetivo da 
Qualidade, Descrição dos Processos, Matriz de Interação dos Processo. O antigo e novo 
manual da qualidade da STI encontra-se no anexo 4 e 5 respetivamente. 
 
 43 
 
O Manual da Qualidade também exerce a função de comunicação sobre o SGQ, tanto ao 
nível interno da Organização, como para partes externas interessadas. O documento 
explica como a organização aborda os requisitos da norma e define o campo de aplicação 
do SGQ, incluindo detalhes e justificações para quaisquer exclusões às referências e aos 
procedimentos documentados e estabelecidos no sistema de gestão da qualidade e a 
descrição da interação entre os processos do sistema de gestão da qualidade.  
 
O manual da qualidade é revisto sempre que ocorre qualquer alteração que o torne 
inadequado, enquadrada em ação de melhoria ou de correção. Propostas de revisão do 
manual da qualidade podem ser efetuadas por qualquer colaborador desde que dirigidas ao 
Departamento de Qualidade.  
 
4.1.3. Controlo de Documentos (4.2.3) 
 
O requisito Controlo de Documento tem como finalidade assegurar o controlo da 
documentação relevante do SGQ, interna ou externa à Organização, garantindo que a 
versão atual e aprovada de todos os documentos, está disponível e é usada no local e 
momento em que é necessária.  
 
Relativamente ao Controlo de Documentos a STI evidencia o requisito através do 
procedimento da qualidade, “Controlo de Documentos” e do adequado controlo de 
documentos, nomeadamente: Instruções de trabalho, Planos de Inspeção, Modelos de 
Ensaio, Catálogos, Fichas Técnicas, Especificações e Desenhos de clientes. 
 
Quanto a este requisito notou-se que os documentos obsoletos não estavam a ser tratados 
como descrito no procedimento Controlo de Documentos, especificamente não estavam a 
ser carimbados com a palavra “Obsoletos”, uma vez que o carimbo não existia  e não foi 
adquirido durante o período do estágio. 
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4.1.4. Controlo dos Registos (4.2.4) 
 
O controlo dos registos tem como finalidade assegurar que são mantidos os registos 
apropriados e que estes se encontram disponíveis sempre que é necessário demonstrar a 
conformidade de produtos, processos e do SGQ.  
 
A STI evidencia este requisito pelo procedimento documentado para o controlo de registos 
e pelos registos específicos necessários para evidenciar que o que foi planeado foi 
efetivamente executado. Apesar destes registos diferirem em termos de natureza e 
conteúdo, dependendo da dimensão e complexidade da Organização a norma requer 
formalmente a existência, no mínimo, dos seguintes registos descritos na tabela 4. Foram 
também relacionados os documentos existentes que evidenciam cada requisito. Os 
documentos em falta serão sugeridos ao longo do relatório 
 
Tabela 12: Requisitos de controlo de registos e evidências documentais do SGQ da STI.  
Secção Registo requerido Documento Evidência   
5.6.1 Revisões pela gestão. Não existente 
6.2.2 e) Escolaridade, formação, saber fazer e experiência. STI_Funcoes-Colaboradores 
7.1 d) Evidência de que os processos de realização e o produto 
resultante vão ao encontro dos requisitos definidos 
MOD083- 1_ DeclConformidade 
7.2.2 Resultados da revisão dos requisitos relacionados com o 
produto e das ações decorrentes da revisão 
Registos de Ensaio (específico 
para cada equipamemento) 
7.3.2 Entradas da conceção e desenvolvimento. Plano de Conceção 
7.3.4 Resultados de revisões da conceção e desenvolvimento e 
quaisquer outras ações necessárias. 
MOD027-00  
PlanoConcepcaoEquipR1 
MOD065-00  
PlanoConcepcaoSolucoesR1 
7.3.5 Resultados da verificação da conceção e desenvolvimento 
e quaisquer outras ações necessárias 
MOD027 
00_PlanoConcepcaoEquipR1 
MOD065-00  
PlanoConcepcaoSolucoesR1 
7.3.6 Resultados da validação da conceção e desenvolvimento e 
quaisquer outras ações necessárias. 
MOD027-00  
PlanoConcepcaoEquipR1 
MOD065-00 
PlanoConcepcaoSolucoesR1 
7.3.7 Resultados de revisões de alterações na conceção e 
desenvolvimento e quaisquer outras ações necessárias. 
MOD027-00_ 
PlanoConcepcaoEquipR1 
MOD065-00 
PlanoConcepcaoSolucoesR1 
7.4.1 Resultados de avaliações de fornecedores e das ações 
resultantes das avaliações 
MOD024-00 
ListaFornecedoresAprovados 
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7.5.2 d) Conforme estabelecido pela Organização para demonstrar 
a validação dos processos em que a saída resultante não 
possa ser verificada através da subsequente monitorização 
ou medição. 
Não existente 
7.5.3 Identificação única do produto, quando a rastreabilidade é 
um requisito. 
MOD064-
00_FolhaCaracteristicas 
7.5.4 Comunicação ao cliente, no caso da propriedade do cliente 
se perder, danificar ou de outra forma for considerada 
como inapropriada para utilização. 
Não existente 
7.6 a) A base utilizada para calibração ou verificação nos casos 
em que não existem padrões de medição rastreáveis a 
padrões de medição internacionais ou nacionais. 
Não existente 
7.6 Validade dos resultados de medições anteriores quando o 
equipamento de medição estiver não conforme com os 
requisitos. 
Não existente 
7.6 Resultados da calibração e verificação de equipamentos de 
medição. 
Não existente 
8.2.2 Auditorias internas e seus resultados. MOD019-00 
RelatorioAuditoriaInt 
8.2.4 Evidência da conformidade do produto com os critérios de 
aceitação e indicação da entidade responsável pela 
liberação do produto 
MOD083- 1_DeclConformidade 
8.3 Natureza das não conformidades e de quaisquer ações 
subsequentes que tenham sido implementadas, incluindo 
acordos obtidos. 
MOD015-
01_FichaProdutoNaoConforme 
8.5.2 Resultados das ações corretivas Não existente 
8.5.3 Resultados das ações preventivas Não existente 
 
4.2. Secção 5 - Responsabilidade da Gestão 
 
A secção 5, responsabilidade da gestão, compreende as subsecções “Comprometimento da 
gestão (5.1)”, “Focalização no cliente (5.2)”, “Política da qualidade (5.3)”, “Planeamento 
(5.4)”, “Responsabilidade, autoridade e comunicação (5.5)” e “Revisão pela gestão (5.6)”, 
nas quais se refere que gestão de topo deve: 
 Evidenciar o seu comprometimento e envolvimento na implementação, 
desenvolvimento e melhoria contínua do SGQ e garantir a orientação global da 
organização para o aumento da satisfação do cliente; 
 Assegurar que os requisitos do cliente são determinados e atendidos, visando 
sempre o aumento da sua satisfação; 
  Garantir que a política da qualidade é claramente entendida por todos os 
colaboradores da organização, que inclui o compromisso com o cumprimento dos 
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requisitos e com a melhoria contínua da eficácia do SGQ, que é apropriada ao 
propósito da organização e revista em intervalos de tempo planeados; 
 Assegurar a definição de objetivos da qualidade mensuráveis para todos os níveis e 
funções relevantes da organização, devendo-se assegurar um planeamento da 
qualidade que vá ao encontro do cumprimento desses mesmos objetivos e 
integridade do SGQ; 
 Garantir a definição e comunicação das responsabilidades e autoridades de todos os 
colaboradores, devendo ainda assegurar processos apropriados de comunicação 
interna dentro da organização e nomear um membro da gestão como responsável 
por assegurar a implementação, manutenção e melhoria da eficácia do SGQ; 
 Garantir a revisão periódica do SGQ com vista à sua manutenção e melhoria. 
 
4.2.1. Comprometimento da Gestão (5.1) 
 
De acordo com a observação do ambiente da empresa, ficou evidenciado que a Gestão de 
Todo da STI está envolvida no desenvolvimento e na comunicação da política da qualidade 
assim como em todo o funcionamento do SGQ, demostrando conhecimento básico sobre o 
sistema, disponibilizando os recursos necessário à implementação do mesmo e 
comprometimento nos procedimentos do sistema e suas revisões. 
 
Relativamente a este requisito observou-se que poderia ser uma mais-valia para a 
Organização, a alocação de mais recursos para o Departamento da Qualidade.  
 
4.2.2. Focalização no Cliente (5.2) 
 
A STI assegura que os requisitos do cliente, incluindo os relacionados com o cumprimento 
dos requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis aos seus produtos, são determinados 
e atendidos com o propósito de aumentar a sua satisfação, através das disposições dos 
processos, onde assegura que são analisadas as necessidades e as expectativas do cliente. 
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4.2.3. Política da Qualidade (5.3) 
 
A edição anterior da Política da Qualidade foi aprovada e disponibilizada a toda a 
Organização. Como referido anteriormente a política do SGQ da STI foi alterada de modo 
a refletir o âmbito do SGQ, o propósito da Organização e facilitar compreensão por parte 
de todos os colaboradores. Esta inclui a compromisso com os cumprimentos dos requisitos 
e a com a melhoria contínua do sistema. Esta carece de ser aprovada e divulgada para 
todos os colaboradores.  
 
 
4.2.4. Planeamento (5.4.) 
 
Objetivos da Qualidade (5.4.1.) 
 
Este requisito da norma tem por finalidade assegurar a definição de objetivos da qualidade 
mensuráveis para todos os níveis e funções relevantes da Organização de acordo com a 
política da qualidade. 
 
Relativamente a este ponto da norma, observou-se a não existência dos objetivos 
mensuráveis documentados. Estes Objetivos devem ser definidos pela gestão de topo e 
depois repassados por toda a Organização para cada unidade funcional que contribua para 
o SGQ, mas não necessariamente ao nível individual dos colaboradores. 
 
Como recomendação para a adoção dos objetivos da qualidade, sugere-se que os estes 
sejam realistas, ou seja, que exista condições possíveis para serem cumpridos além de 
estarem em consonância com a política da qualidade e com as expectativas do cliente. Os 
objetivos devem ser mensuráveis mas não têm que ter necessariamente uma quantificação 
numérica. Uma abordagem interessante poderia ser considerar a definição de objetivos da 
qualidade associados a determinados indicadores dos processos do SGQ como forma de 
potenciar o envolvimento das funções e áreas relevantes da Organização e suportar ao 
mesmo tempo a análise de eficácia desses processos.  
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Indicadores são formas de representação quantificável de características de um produto, 
serviço ou processo, utilizados para controlar e melhorar a qualidade e o desempenho. Para 
definir indicadores de desempenho devem ser determinados os objectivos aos quais é 
atribuído um valor real (através do estudo do desempenho da organização), visto que na 
ausência de um padrão comparável não é possível fazer a medição. A determinação de 
indicadores permite objectivar a avaliação dos vários processos, gerar prioridades e criar 
um histórico de avaliação. Assim, é possível definir papéis e responsabilidades, 
referenciais para a melhoria dos processos, a medição do grau de satisfação de clientes, a 
monitorização de melhorias em processos e dos seus resultados. A análise de indicadores 
consiste na extracção de um significado dos dados e resultados obtidos de modo a gerar 
informação que permita apoiar a avaliação do desenvolvimento da organização, as tomadas 
de decisão nos vários níveis da empresa e a revisão do planeamento de curto e longo prazo.  
 
Um exemplo de objetivos da qualidade em consonância com a política da qualidade da STI 
que poderiam ser adotados pela STI encontra-se a seguir na tabela 4, relacionados com os 
indicadores, metas e frequência temporal. Além disso é expectável que para cada objetivo 
tenha uma definição clara de como este pode ser cumprido, em que intervalo de tempo e as 
responsabilidades. 
 
 
Tabela 13: Exemplo de Objetivos da Qualidade para a STI, Lda. 
Política Objetivo Indicador
1 
Meta
2
 Frequência
2
 
Elevados padrões de qualidade 
aos Serviços que prestamos, 
visando a Satisfação dos 
nossos Clientes; 
Aumentar o índice 
de satisfação dos 
clientes 
   
             
               
          anual 
Aumentar a 
eficiência de 
entrega 
  
                
               
          mensal 
Reduzir o número 
de produtos não 
conforme (nc) 
    
          
             
      ≤ 2% mensal 
Reduzir o número 
de reclamação dos 
clientes 
   
        
             
     ≤ 2% trimestral 
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Proporcionar aos nossos 
Colaboradores a formação 
necessária, para que no 
desenvolvimento das suas 
atividades e tarefas o façam 
com empenho, zelo, rigor e 
competência; 
Aprimorar as 
competências dos 
colaboradores 
Horas de formação  300h anual 
1 O indicador índice de satisfação dos clientes é calculado através do número de clientes inquiridos satisfeitos, dividido 
pelo número total de clientes inquirido anualmente. Eficiência de entrega é calculada através no número de entregas fora 
do prazo (maior que 1 dia útil) dividido pelo número de entregas total de entregas mensais. Reclamação de clientes é 
calculada dividindo o número de reclamações trimestrais pelo número de clientes do mesmo período. 
2 Os valores adotados como metas e frequências são exemplos hipotéticos que devem ser adaptados a realidade atual da 
empresa de modo a atender a melhoria contínua. Devido à limitação temporal, não foi possível abordar os indicadores no 
período do estágio. 
 
Planeamento do Sistema da Gestão da Qualidade  (5.4.2) 
 
Este requisito tem como finalidade garantir que existe um planeamento adequado da 
qualidade, que vá ao encontro do cumprimento dos objetivos da qualidade e garanta a 
integridade do SGQ.  
 
Ou seja, se está implementado um processo de planeamento apropriado para garantir que 
são definidas as atividades e responsabilidades e os recursos necessários (incluindo 
recursos humanos, materiais, equipamentos e métodos)  
 
Na STI este requisito pode ser evidenciado pelo cumprimento dos requisitos: gestão de 
topo (secção 5.1), focalização no cliente (secção 5.2), política da qualidade (secção 5.3), 
planeamento (secção 5.4), e medição, análise e melhoria (secção 8.1). 
 
4.2.5. Responsabilidade, Autoridade e Comunicação  (5.5) 
Responsabiliadede e Autoridade (5.5.1)  
 
Este requisito visa definir e comunicar a todos os colaboradores as suas responsabilidades, 
ou seja, as atividades que têm de desempenhar e as suas autoridades, isto é, o que as 
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pessoas podem decidir autonomamente. Ou seja, o que podem ou não fazer e o que devem 
ou não devem fazer. 
 
A STI evidencia o cumprimento desse requisito através de alguns documentos 
orientadores, nomeadamente: Organigrama, Manual de descrições de funções, 
procedimentos e instruções de trabalho documentados e através dos fluxogramas de 
processos mostrando as responsabilidades e autoridades de cada um.  
 
Representante da gestão (5.5.2) 
 
O objetivo deste requisito é assegurar que a gestão de topo nomeia um representante com 
responsabilidade e autoridade definidas para coordenar as atividades necessárias para 
garantir a implementação, manutenção e melhoria da eficácia do SGQ. 
 
Um representante de gestão foi formalmente nomeado pela gestão de topo da STI. Este tem 
coordenado o SGQ e relatado a gestão de topo o desempenho do sistema e assim como 
conscientizado os colaboradores quando aos requisitos dos clientes. 
 
Comunicação interna (5.5.3)  
 
Este requisito diz respeito a comunicação da eficácia do SGQ e o estabelecimento de 
processos de comunicação. 
 
Uma vez que o SGQ não está completamente implementado, recomenda-se que na medida 
que seja possível, a eficácia do SGQ deve ser comunicada a todos colaboradores, por 
exemplo, através de memorandos internos, correio eletrónico, quadro de informações, 
apresentações ou reuniões. 
 
4.2.6. Revisão pela Gestão (5.6) 
Generalidade ( 5.6.1) 
 
Esta secção tem como objetivo assegurar a análise crítica do desempenho, eficácia e 
melhoria do SGQ. Diz respeito a fase “Verificação” do ciclo PDCA. 
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Para isto recomenda-se revisões periódicas ao SGQ da STI. Uma vez que a Organização 
encontra-se em fase de implementação do SGQ estas revisões podem ser mais 
convenientes em curtos intervalos de tempo como trimestrais ou bimestrais, devido a 
velocidade em que as mudanças podem ocorrer nesta fase. Desta maneira pode-se 
direcionar e adaptar as alterações de modo a tornar o sistema mais eficaz. As revisões pela 
gestão podem fazer parte das reuniões da gestão uma vez que cumpram os requisitos da 
secção e devem ser registadas as entradas e saídas da revisão, por exemplo numa ata de 
reunião. 
 
Entrada para a revisão (5.6.2) 
 
A finalidade desse requisito é recolher as informações necessárias para a revisão da gestão. 
Assim as entradas para a revisão explícitas na norma são: resultados de auditorias, 
realimentação de cliente (reclamações, sugestões), desempenho de processo (através de 
indicadores de processo) e conformidade de produto, situação das ações preventivas e 
corretivas, ações de acompanhamento sobre as análises críticas anteriores pela direção, 
mudanças que possam afetar o sistema de gestão da qualidade e recomendações para 
melhoria. 
 
Saída para a revisão (5.6.2) 
 
Tem como objetivo estabelecer o resultado apropriado da realização de uma revisão pela 
gestão, nomeadamente decisões e ações associadas ao SGQ e aos produtos que a 
Organização fornece. Assim os registos da revisão pela gestão da STI devem contemplar, 
quais as decisões tomadas e as eventuais ações desencadeadas. 
 
4.3. Secção 6 - Gestão de Recursos  
 
A secção 6, gestão de recursos, compreende as subsecções “Provisões de recursos, 
“Recursos humanos”, “Infraestruturas” e “Ambiente de trabalho”, nas quais se refere que a 
organização deve: 
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 Disponibilizar os recursos necessários para assegurar a implementação, 
manutenção e melhoria contínua do SGQ, assim como o aumento da satisfação dos 
clientes por atendimento dos seus requisitos; 
 Assegurar a competência, formação e consciencialização das pessoas de acordo 
com o serviço que lhes é direta ou indiretamente afeto; 
 Assegurar a existência e manutenção de infraestruturas adequadas para o alcance da 
conformidade dos produtos; 
 Identificar e gerir os aspetos do ambiente de trabalho que influenciem no alcance 
da sua qualidade. 
 
4.3.1. Provisão de Recursos (6.1) 
 
Este requisito tem como objetivo garantir a disponibilidade de recursos necessários para 
assegurar que o SGQ atinja os seus objetivos e que as necessidades dos clientes são 
satisfeitas.  
 
Na fase atual, de implementação do SGQ, a STI tem demostrado resultados desejados no 
que diz sentido a satisfação dos requisitos do cliente, estatutários e regulamentares 
aplicáveis aos seus produtos. Quando o sistema estiver completamente implementado 
espera-se também o cumprimento desse requisito em relação aos objetivos da qualidade. 
 
4.3.2. Recursos Humanos (6.2) 
Generalidades (6.2.1) 
 
Este requisito visa assegurar a competência das pessoas que realizam trabalho que pode 
afetar a qualidade do produto. 
Devido a natureza das atividades da Organização a STI conta com recursos humanos de 
altamente capacidade. Para o cumprimento do requisito recomenda-se ainda a inclusão de 
registos da avaliação de desempenho para demonstrar que a competência é atingida, 
incluindo medidas de mitigação, caso não seja atingida. 
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Competência, formação e consciencialização (6.2.2)  
 
Relativamente a este requisito, a Organização que determina a competência necessária para 
os colaboradores e que avalia continuadamente se as competências são asseguradas, 
providenciando formação ou outras ações eficazes para garantir essa competência.  
 
Para cumprir este requisito a STI formulou um manual de funções onde define as 
competências, os requisitos mínimos, as responsabilidades e autoridade para o desempenho 
adequado de cada função. Também conta com um registo dos colaboradores classificados 
por funções e com as evidências de que o colaborador atende aos requisitos de 
competência, por exemplo, através de diplomas, certificados de treinamento, experiência 
anterior ou resultados de avaliações práticas ou teóricas. Tem um plano de anual de 
formação elaborado que tem como objetivo garantir e desenvolver a competência dos 
colaboradores e modelos auxiliares pra complementar o requisito tal como: Histórico da 
formação, Avaliação da eficiência da formação (descrito no anexo 20), Plano de ação da 
formação e Relatório de avaliação da formação 
 
4.3.3. Infraestrutura (6.3) 
 
Este requisito visa assegurar que há uma infraestrutura adequada para atingir a 
conformidade do produto, ou seja, se existe um sistema de instalações, equipamentos e 
serviços necessários para o funcionamento da Organização. 
 
A STI forneça e mantem toda a infraestrutura necessária para que possa atender a 
conformidade com os requisitos do produto, nomeadamente: 
 Edifícios, espaço de trabalho, unidade fabril e instalações associadas; 
 Equipamentos de processo (materiais e equipamentos, softwares de desenho e 
gestão); 
 Serviços de apoio (transporte, comunicação). 
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4.4. Ambiente de Trabalho (6.4) 
 
Segunda a norma Organização deve assegurar que identificou os aspetos do ambiente de 
trabalho que podem afetar a qualidade do produto e definiu os parâmetros apropriados para 
o seu controlo deve determinar e gerenciar tais fatores de tal forma que o ambiente de 
trabalho seja propício para que a organização alcance a conformidade com os requisitos do 
produto. O termo "ambiente de trabalho" se refere aquelas condições sob as quais o 
trabalho é executado, incluindo fatores físicos, ambientais e outros (tais como ruído, 
temperatura, umidade, iluminação e condições meteorológicas).  
 
A STI deve evidenciar este requisito através da análise dos relatórios de não conformidade, 
reclamações de clientes, entre outros, para verificar se as suas causas podem estar 
relacionadas com o ambiente de trabalho e quando necessário, ser tomadas ações 
corretivas.  
 
4.5. Realização do produto (7) 
 
A secção 7, realização do produto, compreende as subsecções “Planeamento da realização 
do produto”, “Processos relacionados com o cliente”, “Conceção e desenvolvimento”, 
“Compras”, “Produção e fornecimento do serviço”, “Controlo do equipamento de 
monitorização e de medição”, nas quais se refere que a organização deve: 
 Assegurar que os processos associados à realização do produto são planeados e 
desenvolvidos de modo a produzir produtos conformes; 
 Determinar e compreender claramente todos os requisitos necessários à produção 
de um produto conforme, capaz de satisfazer as necessidades do cliente. 
 
4.5.1. Planeamento da Realização do Produto (7.1) 
 
Este requisito tem como finalidade assegurar que os processos associados à realização do 
produto são planeados e desenvolvidos, identificando os processos e recursos associados, 
necessários para produzir produto conforme, de modo consistente. 
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Para cumprir este requisito foi desenvolvido uma série de documentos ao longo do estágio 
na STI, nomeadamente: Procedimento Produção, Planos de Fabrico, Planos de Controlo e 
Planos de Inspeção e instruções de trabalho para diferentes tipos de equipamentos. 
 
O Procedimentos Produção desenvolvido contém um fluxograma das atividades, 
informação sobre o responsável, documentos associados e descrição de cada etapa. A 
figura 16 abaixo exemplifica um excerto do fluxograma de Produção.  
 
A obra é aberta pelo ODS - Operador de Dados SAP (sofware de gestão) e tem como 
documentos associados a nota de encomenda do cliente, o termo de aceitação e o registo de 
fax e/ou emails trocados com o cliente. Caso a obra não seja uma peça ou equipamento 
para produção o procedimento segue para o procedimento Logística, PS.LOG ou para o 
procedimento Assistência PS.AST. Se a obra for um equipamento não-standard esta passa 
então para o procedimento Conceção e Desenvolvimento, PS. CED. Para a produção de um 
equipamento STI standard, segue-se para a próxima fase de execução, planeamento. Esta 
fase é apoiada pelos documentos Planos de Fabrico, Dossiê de Fabrico e Desenhos de 
Implementação e Fabrico tendo por responsável o RDP – Responsável da Produção e o AP 
– Auxiliar da Produção.  
 
 
Figura 19: Quatro primeiras etapas do procedimento Produção da STI, Lda, incluindo 
fluxograma, responsabilidades e documentos associados.  
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Apesar de existir uma gama de produtos standard a realização dos equipamentos da STI 
muitas vezes implica em adaptações singulares, seja pela dimensão ou pelo tipo de 
equipamento. A fase de planeamento e a flexibilidade dos seus recursos mostram-se de 
grande importância para o processo permitindo otimizar a fase de produção e atender os 
requisitos dos clientes. Nesta fase são verificados a necessidade de subcontratar algum 
serviço ou de adquirir as peças, caso não haja em estoque.  
 
Tal como visualizado na figura 16, havendo a necessidade de aquirição de serviços ou 
matéria-prima, o processo segue para o procedimento Compras e Avaliação de 
Fornecedores, PS.CAF. Nesta fase a RDP, AP e ODS trabalham juntos para conseguir a 
melhor solução de fornecimento.  
 
Figura 20: Etapas do planeamento ao ensaio do procedimento Produção da STI, Lda. 
 
 Uma vez que os recursos estejam disponíveis o RDP envia a ordem de trabalho ao 
Serralheiro Soldador (SS) e ao Técnico de Manutenção (TM) selecionados para a obra. A 
ordem dá-se pela entrega de um Desenho de Implementação e Fabrico. Este desenho vem 
com informações detalhadas das peças e medidas. A figura 17 abaixo ilustra um esboço de 
um desenho de um equipamento STI, Lda.  
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Figura 21: Exemplo de desenho de equipamento produzido pela STI. 
 
Os desenhos de Implementação e Fabrico são produzidos pelos desenhistas em software 
especializado e contém as especificações de cada equipamento de modo a atender os 
requisitos do cliente. 
 
Nesta fase, foi observado que as medidas das dimensões das peças, nos desenhos, não 
vinham acompanhadas das medidas de tolerâncias. Esta situação pode ocasionar produto 
não conforme, uma vez que as peças podem chegar com medidas diferentes das 
requisitadas. Recomendou-se então aos desenhistas a resolução do problema adicionando 
as tolerâncias nos desenhos 
 
A próxima etapa é o fabrico. Esta fase vem acompanhada pelo documento Plano de 
Fabrico. Este documento descreve as etapas de produção dos equipamentos, informações 
do produto, responsável pela execução e ainda etapas de controlo. Na identificação do 
equipamento, encontram-se detalhes da descrição comercial, nº da obra, modelo, série, ano, 
data de entrega do plano e prazo de entrega ao cliente, tal como exemplificado na figura 18 
abaixo. 
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Figura 22: Informação do equipamento no Plano de Fabrico. 
  
O Plano de Fabrico contém as etapas ordenadas para a execução do equipamento, o meio 
necessário (manual ou maquinaria), informação de quem efetua a operação e a data, tal 
como exemplificado na figura 19. As principais atividades envolvidas no plano de fabrico 
são: corte, deformação plástica (dobragem), soldadura e tratamento de superfície.  
 
 
 
Figura 23: Etapas da produção do Plano de Fabrico de um Classificador Sem-Fim (CSF). 
 
Através do acompanhamento das obras e do questionamento aos colaboradores da 
produção, foi possível, durante o estágio, identificar pontos-chave de controlo, o meio de 
deteção e as ações a serem desenvolvidas de mitigação para evitar o retrabalho e a não 
conformidade. Assim foram desenvolvidos planos de fabrico para os equipamentos; CAS, 
CSF, FTC, TSF e GBV, que encontram-se respetivamente nos anexos 9 a 13. Além das 
etapas, os planos de fabrico também contém informações sobre o controlo do fabrico. 
Nesta etapa um dos pontos fulcrais foi a definição dos pontos de controlo-chave e ações a 
desenvolver, em caso de não conformidade. A título de exemplo a figura 20 ilustra um 
ponto de controlo do Plano de Fabrico do equipamento Classificador Sem-Fim (CSF). 
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Figura 24: Ponto de controlo na etapa 1.2c (verificação do empeno da helicoide) no Plano de 
Fabrico do Classificador de Areias (CAS). 
 
Para reforçar o controlo dos equipamentos foi desenvolvido, ao longo do estágio, um 
documento, para cada equipamento acima citado, apenas com as informações de controlo, 
denominado Plano de Controlo. A título de exemplo a figura 21 representa um excerto do 
Plano de Controlo de um Classificador de Areias (CAS). O documento completo se 
encontra no anexo 14. O Plano de Controlo dos equipamentos CSF e FCT encontram-se 
descritos nos anexos 15 e 16 respetivamente.   
 
 
Figura 25: Excerto do Plano de Controlo do CAS, com evidência do desenho associado, 
critério de aceitação e meio de controlo e resultado do controlo. 
 
De acordo com o estado da etapa, caso não esteja conforme (NC), especifica-se as ações a 
realizar de modo a colmatar a não conformidade. A figura 22 exemplifica as ações para 
duas etapas de um Classificador de Areias produzido pela STI.  
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Para a seguinte etapa da produção, Ensaio, foi definido um Modelo de Registo de Ensaio 
para evidenciar os requisitos da norma. Durante o estágio foi desenvolvido um modelo 
para o equipamento Ponte Raspadora, um para Mesa de Espessamento. Também foi 
desenvolvido um modelo unificado para o grupo de equipamentos CSF-FTC-FTV-TSF- e 
outro para os equipamentos THV LTP-CAS-GC-CombiFTC.  Os documentos encontram-
se respetivamente nos anexos 16 a 19. A figura 23 exemplifica um excerto de Modelo de 
Registo de Ensaio para uma Mesa de Espessamento. 
 
 
Figura 27: Excerto Ensaio de Estanquicidade do Modelo Registo de Ensaio de uma mesa de 
espessamento 
 
 
 
 
Figura 26: Excerto do Plano de Controlo do CAS com evidência no estado, ações a 
desenvolver e responsável. 
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4.5.2. Processos relacionados com os clientes  (7.2)  
Determinação dos requisitos relacionados com o produto (7.2.1)  
 
O requisito visa assegurar que a Organização compreende claramente os requisitos do 
produto que fornece. 
 
A STI identifica todos os requisitos declarados pelos clientes (tipo de produto, quantidade, 
prazo de entrega, forma de entrega), requisitos não declarados (Manual de Instruções) e os 
requisitos estatuários e regulamentares aplicáveis ao produto em formato digital através da 
ficha de Obra no software SAP 
 
Revisão dos requisitos relacionados com o produto (7.2.2)  
 
O objetivo desse ponto é confirmar que a Organização, antes de se comprometer a fornecer 
o produto ao cliente, compreende os requisitos do produto (ver 7.2.1), resolve quaisquer 
ambiguidades ou conflitos e é capaz de fornecer o produto de acordo com tais requisitos. 
 
Na STI, antes de efetuar o contrato ou encomenda são analisados os requisitos definidos, 
prazos de entrega, material em estoque, quantidade e os demais requisitos. Toda a 
informação relacionada com a compra é arquivada numa dossier, com data e verificação 
das alterações aos requisitos. Todas as alterações realizadas nas características dos 
produtos, entregas, preços, são comunicados aos clientes para confirmação da alteração. A 
fim de assegurar maior controlo e integração dos processos da organização, a STI tem 
implementado um sistema informático, SAP, que permite gerir as informações relacionada 
com os processos dos clientes.  
 
Este processo é suportado por alguns documentos nomeadamente: modelos de Proposta, 
Carta e Fax, Ficha de contacto, Registo de consultas, Inquérito de satisfação Cliente, Ficha 
de reclamação, Formulário de sugestões e Registo/listagem de reclamações. 
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Comunicação com o cliente (7.2.3)  
 
Requisito que tem como objetivo confirmar se a empresa tem mecanismos eficazes de 
comunicação com os clientes em todas as fases da produção e fornecimento do produto, 
antes, durante a execução e depois da entrega do produto.  
A STI mantém a comunicação com seus clientes através de Informação sobre o produto, 
em catálogos, website, Comunicação da fase de encomenda ou contrato, negociação e 
respetivos registos, alterações feitas pelo cliente ou pela própria STI, durante a fase de 
realização, encomenda, entrega ou instalação, além de comunicação pós-entrega, incluindo 
a evidência da satisfação do cliente e análise e tratamento de reclamações. Evidenciados 
pelos documentos citados no ponto anterior. 
 
4.5.3. Conceção e Desenvolvimento (7.3) 
 
Esta secção trata da conceção e do desenvolvimento de um novo produto a ser fornecido 
precisam de ser traduzidas num conjunto de características do produto que são realizadas 
pela Organização.  
 
A STI desenvolveu uma procedimento tem como objetivo definir métodos e 
responsabilidades para o processo de conceção e desenvolvimento de novos equipamentos 
e soluções, na STI. O presente procedimento aplica-se a: 
 Todos os processos de conceção de novos equipamentos; 
 Todos os projetos de equipamentos existentes que necessitem de modificações 
estruturais e/ou funcionais, devidas a atualizações dos equipamentos standard, não 
previstas na Folha de Especificações Técnicas; 
 Todos os processos de conceção de novas soluções. 
O documento associado para evidenciar os requisitos, para além do procedimento 
Conceção e Desenvolvimento, também pode-se citar a Matriz dos Planos de Conceção e as 
Instruções de trabalho aplicáveis a cada caso específico. 
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Planeamento da conceção e desenvolvimento (7.3.1)  
 
Visa assegurar que a conceção e o desenvolvimento de um produto ou serviço são 
planeados e controlados.  
 
Através do Procedimento Conceção e Desenvolvimento e do Plano de Conceção a STI 
evidencia o cumprimento deste requisito, uma vez que está especificado os pontos de 
controlo apropriados, tais como revisões, verificações, testes e ensaios de protótipos nas 
etapas apropriadas do ciclo de conceção e de desenvolvimento assim como a definição das 
responsabilidades e autoridades. 
 
Entradas da conceção e desenvolvimento (7.3.2)   
 
Tem como objetivo garantir, para a conceção e desenvolvimento, que os requisitos do 
produto são claramente definidos para garantir que as informações estão devidamente 
identificadas e que não existem requisitos ambíguos ou contraditórios. 
 
Para cada projeto novo a STI mantém um dossiê com toda documentação de entrada do 
processo nomeadamente: Estudo de Mercado, Orçamentos, Documentação Técnica, 
Requisitos do Cliente, Normas/Regulamentos. 
 
Saídas da conceção e desenvolvimento (7.3.3)  
 
Este requisito visa assegurar que os requisitos do cliente, estatutários e regulamentares 
foram transformados em características do produto que podem ser compreendidas e 
implementadas durante os restantes processos de realização do produto.  
 
A STI evidencia a saída da conceção e desenvolvimento através da documentação 
Elaboração do Dossier de Fabrico, Desenho de Conjunto, Desenho de Peças, Desenho de 
Montagem, Plano/sequência de fabrico, Protocolo de testes, Folha de Especificações 
Técnicas. 
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Revisões da conceção e desenvolvimento (7.3.4)  
 
As revisões visam monitorizar o progresso e aprovar as fases relevantes do projeto de 
conceção e desenvolvimento. As correções feitas são registadas, para acompanhamento 
posterior e para serem consideradas na melhoria do próprio ciclo de conceção e 
desenvolvimento. O Plano de Conceção da STI evidencia o cumprimento deste requisito, 
uma vez que avalia as diferentes fases do processo. 
 
Verificação, Validação da conceção e desenvolvimento e Controle de 
alterações da conceção e desenvolvimento (7.3.5), (7.3.6) (7.3.7) 
 
Estes requisitos visam respetivamente: assegurar que as saídas da conceção e do 
desenvolvimento foram ao encontro dos requisitos de entrada definidos, demonstrar que o 
produto é adequado para o uso pretendido, em condições reais ou simuladas e identificar, 
registar e controlar as alterações à conceção e ao desenvolvimento. 
 
Estes requisitos são validados na STI através do Plano de Conceção, no qual é possível 
encontrar informação sobre Verificação/Elaboração do Estudo Final (Estudo de 
dimensionamento e Estudo de velocidades em software), Elaboração do dossiê de fabrico, 
Protocolo de testes, Folhas de Especificações técnicas, Verificação / Aprovação do Estudo 
Final e Responsabilidades.  
 
4.5.4. Compras (7.4) 
  
Este requisito está dividido em três subsecções, que são: 
 
Processo de compra (7.4.1)  
 
Este requisito visa garantir que o produto comprado está conforme com os requisitos de 
compra especificados e que os fornecedores são selecionados e avaliados de acordo com a 
sua aptidão para fornecer produto conforme.  
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Informações de compra (7.4.2) 
 
Tem como objetivo assegurar que a Organização comunica ao fornecedor de forma 
esclarecedora o que pretende comprar. 
 
Verificação do produto adquirido (7.4.3) 
 
Visa identificar e realizar as atividades de verificação e inspeção do produto recebido, quer 
nas próprias instalações quer nas instalações do fornecedor, conforme aplicável. 
 
Para o cumprimento destes requisitos, a STI adotou um procedimento Compras e 
Avaliação de Fornecedores que tem como objetivo definir métodos e responsabilidades 
para efetuar compras e avaliar fornecedores relevantes no âmbito do Sistema de Gestão de 
Qualidade. Este procedimento aplica-se aos colaboradores da STI envolvidos no processo 
de compras e avaliação de fornecedores.  
 
Todos os dados referentes ao Processo de Compra (avaliação de fornecedores, consulta e 
aprovação de novos fornecedores, aprovação de compras) devem ser reportados ao 
Responsável do Departamento de Logística. Os documentos que apoiam o procedimento 
são: Ficha de Avaliação de Fornecimento, Ficha de Avaliação de Fornecimento, Matriz de 
Competências das Compras e Lista de Fornecedores Aprovados. 
 
4.5.5. Produção e Fornecimento do Serviço (7.5) 
 
A Norma divide este requisito em cinco grandes grupos, que tratam do controle produtivo 
da empresa, da validação dos processos, da identificação e rastreabilidade dos produtos, da 
preservação dos produtos dos clientes e da preservação dos materiais e produtos acabados 
do seu recebimento até a entrega nas mãos do cliente, prevendo ainda as atividades a serem 
realizadas após a entrega. 
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Controle de produção e prestação de serviço (7.5.1)  
 
Este requisito visa assegurar que os processos e operações da Organização são efetuados 
de forma controlada. Assegurar a definição dos parâmetros relevantes na determinação da 
capacidade da Organização para gerir os seus processos, a fim de fornecer produtos 
conformes. 
 
Para este requisito a STI demonstra toda a adequação com a norma, evidenciado pelo SGQ 
atual. 
 
Validação dos processos de produção e prestação de serviço (7.5.2)  
 
O objetivo deste requisito é determinar quais os processos em que o resultado planeado não 
pode ser verificado através de monitorização ou medição subsequentes e assegurar que os 
processos são válidos e atingem os resultados planeados. 
No âmbito do SGQ da STI foi desenvolvido no estágio um Procedimento Soldadura para 
este procedimento especial . O documento encontra-se no anexo 8.  
 
Identificação e rastreabilidade (7.5.3.)  
 
A Organização deve identificar o produto, suas componentes ou lotes de produção e o seu 
estado de verificação ou inspeção, bem como os critérios a utilizar e a extensão em que os 
produtos e processos devem garantir a rastreabilidade. 
 
Os produtos e obras da STI, nas diferentes fases, são identificados e registados no software 
de gestão SAP, o que permite fácil rastreabilidade dos mesmos. 
 
Propriedade do cliente (7.5.4)  
 
Assegurar que a Organização protege a propriedade do cliente quando esta é 
disponibilizada para incorporação no produto da Organização ou para utilização nos seus 
processos de realização do produto. 
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Para este requisito sugere-se a STI a padronização de um modelo de Registo de 
comunicação com o cliente, quando a propriedade do cliente se perder, danificar ou for tida 
como inapropriada para utilização. 
 
Preservação do produto (7.5.5)  
 
Assegurar a preservação do produto em todas as fases dos processos de produção e 
fornecimento, após a sua entrega no local de uso pretendido e por um período subsequente 
de tempo acordado. 
 
A preservação do produto na STI está salvaguardada pelo Procedimento Logística. Após 
realizado, o produto proceder à preparação/embalagem e é encaminhado para a Zona de 
Expedição onde é identificado através da etiqueta de identificação. O responsável do 
armazém e o responsável da produção são os responsáveis por esta atividade.  
 
4.6. Controlo dos Equipamentos de Medição e Monitorização  (7.6) 
 
Este requisito visa assegurar que qualquer equipamento usado para a monitorização ou 
medição da conformidade do produto está apto a fornecer resultados válidos. 
 
Para o cumprimento deste requisito a STI desenvolveu um procedimento de Controlo dos 
Equipamentos de Medição e Monitoração (EMM). Este procedimento tem como objetivo 
definir os métodos para controlar, calibrar e manter o EMM de forma a demonstrar a 
conformidade do produto e seus requisitos. Alguns dos EMM passíveis de controlo na STI 
são: Manômetro, Paquímetro, Balança, Micrômetro, Régua, Trena, Termômetro, 
Voltímetro, Amperímetro, entre outros. 
 
Apesar de existir o procedimento, observou-se que o mesmo não esta a ser implementado. 
O procedimento prevê que todo o equipamento de monitorização e medição deve 
encontrar-se identificado numa lista de EMM. Uma vez identificados e listados, todos os 
EMM’s, devem ser calibrados periodicamente, e a cada ano deve ser estabelecido um 
Plano de Calibração que indica os EMM sujeitos a calibração, o tipo de calibrações a 
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realizar (internas ou externas), a frequência, bem como a sua programação ao longo do 
ano. Ainda associados ao procedimento encontram-se descritos os documentos Ficha de 
Identificação do EMM, Plano de Calibração e Lista de Padrões Calibrados que não consta 
no arquivo de documentos do SGQ da STI. No anexo 21 foi acrescentado um modelo para 
o Plano de Calibração dos EMM’s. 
 
Recomenda-se ainda, tal como exigido no requisito, Controlo dos Registos, o registo de 
saída que contenha informação relativa aos resultados da calibração e verificação de 
equipamentos de medição, validade dos resultados de medições anteriores quando o 
equipamento de medição estiver não conforme com os requisitos e ainda a base utilizada 
para calibração ou verificação nos casos em que não existem padrões de medição 
rastreáveis a padrões de medição internacionais ou nacionais. 
 
4.7. Secção 8 - Medição, Análise e Melhoria  
4.7.1. Generalidades (8.1) 
 
Nesta secção, segundo o referencial normativo, as organizações devem planear e 
implementar os processos de monitorização, medição, análise e melhoria necessários para 
demonstrar a conformidade com os requisitos do produto, com o sistema de gestão da 
qualidade e da melhoria contínua da eficácia do SGQ. 
 
4.7.2. Monitorização e medição (8.2) 
Satisfação dos Clientes (8.2.1)  
 
Este requisito tem como objetivo assegurar que a Organização monitoriza a informação 
relativa à perceção do cliente, quanto ao cumprimento dos seus requisitos. 
 
A importância de conhecer a perceção dos clientes relativamente à capacidade da STI ir ao 
encontro dos requisitos é de extrema importância na procura da melhoria contínua. Para 
isso a empresa envia inquéritos de satisfação anualmente e disponibiliza de um modelo de 
ficha de reclamações e um formulário para recomendações.  
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Auditoria interna (8.2.2)  
 
O Objetivo desse requisito é garantir que a realização de auditorias internas em intervalos 
planeados para determinar se o SGQ está conforme com as disposições planeadas, com os 
requisitos da Norma e outros estabelecidos pela Organização e está implementado e é 
mantido com eficácia. 
 
 A fim de estabelecer os métodos de avaliação periódica do Sistema de Gestão da 
Qualidade, de forma a determinar se as atividades e os resultados relativos à Qualidade 
estão conformes com os procedimentos e Objetivos definidos no Sistema de Gestão da 
Qualidade a STI adotou os modelos de Plano Anual de Auditorias Internas e Plano de 
Auditorias. 
 
Assim a organização deve ter (ou contratar) pessoas com formação em auditorias, de forma 
a verificar as atividades e procedimentos da organização, não efetuando qualquer tipo de 
avaliação de desempenho às pessoas. Segundo a norma, as auditorias devem ser 
programadas, planeadas e os seus registos mantidos, obrigando também à existência de um 
procedimento documentado. Além do procedimento e de forma a complementar o requisito 
da norma a STI dispõe de outros documentos como a Lista de Comprovação e Relatório da 
Auditoria Interna da Qualidade. 
 
Monitorização e medição de processos (8.2.3)  
 
Este requisito normativo incide no controlo de processos, isto é, a organização deve aplicar 
metodologias de avaliação e medição dos processos do SGQ, com vista a analisar o 
desempenho dos mesmos. Estes métodos devem conter indicadores que demonstram o 
estado de aptidão dos processos em confronto com os resultados previamente planeados, 
em caso de resultados negativos devem ser desencadeadas ações preventivas e/ou 
corretivas. Este ponto normativo encontra-se ligado aos pontos “Planeamento da realização 
do produto” e “Produção e fornecimento do serviço”, nos quais são descritas algumas as 
ações, planos e metodologias de medição dos processos implementados na STI.  
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A monitorização e medição dos processos e serviço prestado pela STI para obtenção de 
informação com vista a melhorar continuamente o serviço e aumentar a satisfação do 
cliente tem como base: 
- Procedimento Produção 
- Procedimento Comercial; 
- Procedimento de Logística; 
- Procedimento de Assistência Técnica; 
- Procedimento de Compras e Avaliação de Fornecedores; 
 
Monitorização e medição do produto (8.2.4)  
 
Assegurar que o produto cumpre todos os requisitos durante a realização e sobretudo antes 
da entrega ou fornecimento ao cliente. 
 
4.7.3. Controlo do produto não conforme (8.3) 
 
Assegurar que a Organização transforma os dados em informação apropriada à tomada de 
decisão, identificação de tendências e oportunidades de melhoria.  
 
A STI adotou um procedimento unificado para o controlo do produto não conforme e ações 
corretivas e preventivas. Este procedimento tem como objetivo definir métodos e 
responsabilidades para o tratamento de não conformidades / reclamações e para identificar 
e desenvolver ações corretivas e preventivas de modo a eliminar as causas de reais ou 
potenciais não conformidades. 
 
O Responsável da Qualidade tem a função de gestor de reclamações, devidamente 
identificado a nível interno e externo. Cabe ao Responsável da Qualidade agir como ponto 
centralizador da receção e resposta face a qualquer reclamação. Este procedimento aplica-
se a todos os colaboradores envolvidos diretamente ou indiretamente no processo da STI. 
 
Qualquer não conformidade, potencial não conformidade ou reclamação, é entendida como 
uma oportunidade de melhoria e efetivamente é analisada enquanto tal de forma imparcial. 
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Assim estas situações são tratadas de forma cordial e respeitadora visando o 
esclarecimento rápido, diligente e eficaz do reclamante.  
 
 
4.7.4. Análise de dados (8.4) 
 
Assegurar que a Organização transforma os dados em informação apropriada à tomada de 
decisão, identificação de tendências e oportunidades de melhoria. 
 
4.7.5. Melhoria (8.5)  
 
Este requisito normativo traduz a evidência do ciclo PDCA na norma NP EN ISO 
9001:2008, indicando às organizações a ideia de melhorar continuamente a eficácia do 
sistema de gestão da qualidade. Esta melhoria contínua deve ser entendida e demonstrada 
pelas organizações através da sua política da qualidade, dos seus objetivos da qualidade, 
dos resultados de auditorias e da análise de dados provenientes do todo o SGQ 
implementado na organização. 
 
Para assegurar que o serviço / produto que não está conforme é identificado e controlado, 
prevenindo a sua utilização, a STI tem implementado o Procedimento de Controlo de Não 
Conformidades, Ações Corretivas e Preventivas. 
 
Para determinar as causas de não conformidades reais e potenciais, avaliar a necessidade 
de ações que assegurem a não repetição das não conformidades e a prevenção da sua 
ocorrência, determinar e implementar ações necessárias, registar os resultados e rever as 
ações empreendidas a STI tem implementado o Procedimento de Controlo de Não 
Conformidades, Ações Corretivas e Preventivas. 
 
De forma a resumir o cumprimento dos requisitos, na tabela 20, é possível visualizar os 
requisitos documentados e aqueles que já estão a implementados no SGQ da STI. 
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Tabela 14: Checklist dos requisitos documentados e implementados na STI, Lda.  
Requisito Documentado Implementado 
4 SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 
 
4.1 Requisitos gerais X - 
4.2 Requisitos de documentação X - 
4.2.1 Generalidades X - 
4.2.2 Manual da qualidade X - 
4.2.3 Controlo de documentos X X 
4.2.4 Controlo de registros X - 
5 RESPONSABILIDADE DA DIREÇÃO 
 
5.1 Comprometimento da direção X X 
5.2 Foco no cliente X X 
5.3 Política da qualidade X - 
5.4 Planeamento X - 
5.4.1 Objetivos da qualidade X - 
5.4.2 Planeamento do sist. de gestão da qualidade X - 
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicação X X 
5.5.1 Responsabilidade e autoridade X X 
5.5.2 Representante da direção X X 
5.5.3 Comunicação interna X X 
5.6 Análise crítica pela alta administração X - 
5.6.1 Generalidades nd - 
5.6.2 Entradas para análise crítica nd - 
5.6.3 Saídas da análise crítica nd - 
6 GESTÃO DE RECURSOS 
 
6.1 Provisão de recursos X X 
6.2 Recursos humanos X X 
6.2.1 Generalidades X X 
6.2.2 Competência, treinamento e conscientização X X 
6.3 Infraestrutura X X 
6.4 Ambiente de trabalho X X 
7 REALIZAÇÃO DO PRODUTO 
 
7.1 Planeamento da realização do produto X X 
7.2  Processos relacionados a clientes X - 
7.2.1  Determinação de requisitos relacionados com o 
produto 
X - 
7.2.2 Análise crítica dos requisitos relacionados com o 
produto 
X X 
7.2.3 Comunicação com o cliente X X 
7.3 Conceção e desenvolvimento X X 
7.3.1 Planeamento de conceção e desenvolvimento X - 
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7.3.2 Entradas de conceção e desenvolvimento X X 
7.3.3 Saídas de conceção e desenvolvimento X X 
7.3.4 Análise crítica da conceção e desenvolvimento X X 
7.3.5  Verificação da conceção e desenvolvimento X X 
7.3.6 Validação da conceção e desenvolvimento X X 
7.3.7 Controle de alterações da conceção e 
desenvolvimento 
X X 
7.4 Aquisição X - 
7.4.1 Processo de aquisição X - 
7.4.2 Informações de aquisição X - 
7.4.3 Verificação do produto adquirido X - 
7.5 Produção e fornecimento de serviço X - 
7.5.1 Controle de produção e fornecimento de serviço X - 
7.5.2  Validação dos processos de produção e 
fornecimento de serviço 
nd - 
7.5.3 Identificação e rastreabilidade X X 
7.5.4 Propriedade de cliente nd X 
7.5.5 Preservação de produto X X 
7.6 Controle de equipamento de monitoramento e 
medição 
nd - 
8 MEDIÇÃO, ANÁLISE E MELHORIA 
 
8.1 Generalidades X - 
8.2 Medição e monitorização X - 
8.2.1 Satisfação de clientes X X 
8.2.2 Auditorias internas X - 
8.2.3 Medição e monitorização de processos X - 
8.2.4  Medição e monitorização de produto X - 
8.3 Controle de produto não-conforme X - 
8.4 Análise de dados X - 
8.5 Melhorias X - 
8.5.1 Melhoria contínua X - 
8.5.2 Ação corretiva nd - 
8.5.3 Ações preventivas nd - 
nd _ não documentado   
 -  _ não implementado  
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5. Conclusão 
 
Concluiu-se com o presente trabalho que a STI dispõe de documentação da maior parte dos 
requisitos do Sistema de Gestão da Qualidade mas no entanto a maior parte não está 
implementada no seio da organização. 
 
O trabalho realizado na empresa permitiu aos colaboradores identificação da gestão da 
qualidade como uma via para solucionar deficiências na organização interna, 
principalmente em relação à definição de responsabilidades e à padronização dos processos 
administrativos e técnicos.  
 
Ao longo do projeto foi possível identificar algumas dificuldades sentidas pela STI ao 
preparar a implementação de um SGQ. Por outro lado, permitiu a consciencialização de 
que um SGQ bem documentado e abrangente a todos os níveis da empresa permite criar as 
condições de suporte necessárias à acreditação dos serviços.  
 
Como continuidade da implementação da STI, além da documentação recomendada ao 
longo do relatório, sugere-se os próximos passos do ciclo PDCA descrito a seguir:  
 
Implementação do sistema (“Do”): 
 Garantir a aplicação integral da Política da Qualidade e no Manual da Qualidade; 
 Implementar e executar as tarefas e atividades de acordo com o estabelecido na 
restante documentação do SGQ, com os registos adequados que evidenciem o 
cumprimento da norma; 
 Implementar e fazer cumprir às ações previstas nos vários planos que suportam o 
SGQ (formação, auditorias, EMM) mantendo todos os registos que os evidencie 
(relatórios, modelos, registos, entre outros); 
Verificação do sistema (“Check”): 
 Realizar auditorias internas ao Sistema de Gestão da Qualidade; 
 Realizar o Acompanhamento/Monitorização/Cálculo de Indicadores dos Processos 
com emissão de relatórios periódicos (Gestão dos Indicadores); 
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 Analisar a satisfação de clientes; 
 Realizar a revisão do sistema pela gestão. 
Melhoria do sistema (“Act”): 
 Gerir o tratamento de não conformidades (ações corretivas) e potenciais não 
conformidades (ações preventivas) de produtos e processos constatadas pelas 
diferentes ferramentas de verificação do SGQ; 
 Gerir o tratamento de não conformidades (ações corretivas) e potenciais não 
conformidades (ações preventivas) de serviços constatadas pelas verificações do 
SGQ; 
 Atender às oportunidades de melhoria manifestadas ou sugeridas por diferentes 
formas e meios e atuar adequadamente.  
 
5.1. Conclusões gerais  
 
A certificação ISO 9000 deve ser adotada a longo prazo como parte da filosofia de 
melhoria contínua, em vez de voltada apenas a obtenção de um certificado ISO 9000. 
Portanto, os gestores devem avaliar cuidadosamente as ameaças à internalização antes de 
prosseguir com uma iniciativa de certificação ISO. Dada a natureza do ambiente 
operacional nas pequenas e médias empresas, mostra se mais adequado abrir mão de 
implementação imediata em favor de uma preparação adequada. Assim de forma a 
assegurar os benefícios da implementação de um sistema de qualidade, alguns aspetos são 
fundamentais, entre estes pode-se citar:  
 Assegurar que existe uma necessidade real de mudança; 
 Estabelecer uma cultura de qualidade; 
 Realizar uma análise convincente e completa da infraestrutura de apoio à ISO;  
 Transformar as práticas da norma como parte da rotina da empresa.  
Dada a natureza do ambiente operacional nas PME’s, é mais favorável uma preparação 
adequada do SGA ao invés de uma implementação imediata. As questões de escala e de 
escassez demonstram diminuir as probabilidades para uma implementação bem-sucedida 
da ISO. Uma precoce implementação da norma ISO 9000 é suscetível de produzir 
resultados menores que desejados, especialmente na fase crítica inicial de implementação. 
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Assim, enquanto a ISO 9000 pode ajudar o as pequena e médias empresas a consolidar 
seus esforços de certificação de qualidade, o programa deve ser bem concebido e bem 
executado para justificar os seus custos e cumprir a sua promessa de melhor qualidade e 
maior competitividade. 
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ANEXO 3 
Política da Qualidade da STI, Lda. 
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Antigo Manual da Qualidade STI, Lda. 
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ANEXO 6 
 
 
Cronograma das atividades de 
planeamento e implementação do SGQ da 
STI 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
LEGENDA  
  
 Tarefa realizada no estágio 
 Tarefa a realizar 
 
 
 
 Meses 
 Período do estágio  
Processo / Etapa F M A M J J A S O N D J F 
Reunião com a Gestão de Topo 
 
 
     
   
    
Avaliação da documentação 
 
 
    
   
    
Mapeamento dos Processos 
 
 
     
   
    
Elaboração da Política da Qualidade 
 
 
     
   
    
Objetivos da Qualidade 
      
   
    
Elaboração Manual da Qualidade              
Acompanhamento das obras de produçao              
Procedimento Produção 
      
   
    
Planos de Fabrico  (CAS, CSF,FTC, GVB 
e TSF)       
   
    
Planos de Controlo (CAS, CSF,FTC) 
      
   
    
Registo de Ensaios  
LTP-CAS-GC-CombiFTC,       
   
    
CSF-FTC-FTV-TSF-THV              
Ponte Raspadora               
Mesa de Espessamento              
Auditoria interna 
      
     
  
Elaboração do planos de Fabrico, Controlo 
e Ensaio dos restantes equipamentos 
      
   
    
Implementação de todos os procedimentos               
Ação de Sensibilização/Formação 
     
    
    
Emissão do Manual da Qualidade 
     
    
    
Revisão do SGQ              
Pedido da Certificação              
Acompanhamento Auditoria de Concessão              
Validação da Resposta ao Relatório  
da Auditoria       
   
 
   
Revisão Geral Documentação 
      
   
 
   
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 7 
Procedimento Produção 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 8 
Procedimento Soldadura 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
  
 
 
 76 
 
 
 
 
 
 
ANEXO 9 
Modelo – Plano de Fabrico, CAS 
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ANEXO 10 
Modelo – Plano de Fabrico, CSF 
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ANEXO 11 
Modelo – Plano de Fabrico, FTC 
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ANEXO 12 
Modelo – Plano de Fabrico, TSF 
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ANEXO 13 
Modelo – Plano de Fabrico, GBV 
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ANEXO 14 
Modelo – Plano de Controlo, CAS 
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ANEXO 15 
Modelo – Plano de Controlo, CSF
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ANEXO 16 
Modelo – Plano de Controlo, FCT
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ANEXO 17 
 
Impresso/Modelo – Registo de Ensaio e 
Verificação, Ponte Raspadora  
 
 
  
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 18 
 
Impresso/Modelo – Registo de Ensaio e 
Verificação, Mesa de Espessamento 
 
 
  
 
 
  
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 19 
 
Impresso/Modelo – Registo de Ensaio e 
Verificação, CSF, FTC, FTV,TSF, THV  
 
  
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 20 
Impresso/Modelo – Impresso/Modelo – 
Registo de Ensaio e Verificação, LTP, 
CAS, RGC, Combi-FTC 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 21 
Impresso/Modelo Plano de Inspeção e 
Ensaio, Ponte Raspadora 
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ANEXO 22 
Impresso/Modelo – Avaliação da eficácia 
da formação 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ANEXO 23 
 
Impresso/Modelo – Plano de Calibração 
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